: قررتوزارةالتعليمتدريس 
وزارة التح ليم هذا الكتاب وطبعه على نفقتها 


ها 0ع نالع 06 با كال الا 


المملكة العربية السعودية 


مهارات إداريه 


التطليم ا نشافوي 
رنظام المقررات) 
البوكافم خض 


مسار العلوم الانسانية 


قام بالتأليف والمراجعة 
فريق من المتخصصين 


© .وه© 

©6»08.*. .*ث.ووه 
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طبعة ٠١15١ -1١14147‏ حجان لاع ايم 


حه ا معنالع عه بومأكاصأا/ةا 


2021 - 3 


© وزارة التعليم, أاه 
- 


فهرسة مكتبة الملك فهد الوطنية أثناء النشر 
مهارات إدارية 

34 ص ؛ 71700 سم 

0/557٠ -528-46١0-١ ردمك:‎ 

.١‏ التنظيم الإداري ".السلوك الإداري 
العثوان 

١158/0515 1116 ديوي‎ 


7 


رقم الإيداع: كدكله / ١:58‏ 


ردمك: 484-465١ 1١‏ 39560 ماو 


حقوق الطبع والنشر محفوظة لوزارة التعليم 
١1١0© . 3‏ . للا لالالالا 


مواد إثرائية وداعمة على "منصة عين" 


.اع .لاعا 


تواصل بمقترحاتك لتطوير الكتاب المدرسي 


ا/لا0 .لاناع14 .8ع 


م لعنالط 6ه بمأكال لطا 


2021 - 3 


وزارة التعليح 
هلع اط 06 زاك اد أالطا 
2021-3 


الوحدة الأولى 
مهارة التخطيط ومهارة لديا المشكلات واتخاد القرارات_ 


- مفهوم الإدارة 00 000000000000006006000.. او - خطوات حل المشكلات 1 24 


- تعريف الإدارة 0 - إدراك المشكلة والشعور كي مه 
أهمية الإدارة 0 ا اال ا 2ن ب المدشكاله ل 0 
- مجالات الإدارة مو ا 0 1 د او كقوييانة لادب شكال ا 
عناصر العملية الإدارية بق 0١40000507001‏ - تحديد الحلول والبدائل 0003 ارت 
- التخطيط متم عع امول موف مق ورم 0017 35 اختيار الحل الأفضل ات 
- مفهوم التخطيط اأفف س م ب سمو م ل له - تنفيذ الحل وتقييم النتائج 0 5061 
- أنواعه» عناصره» معوقاته 0.00.0000 08# - صنع واتخاذ القرار مسي 3 
- خطوات التخطيط ما با ل او قا ع ا - مفهوم اتخاذ القرار مل 5 
- تحليل المشكلات ل - العلاقة بين المشكلة والقرار ا 0 5000 
- مفهوم المشكلة ات - الفرق بين صنع القرار واتخاذ القرار 02 565 
- خصائص المشكللات 0 - أنواع القرارات وو مه 6 
- أنواع المشكلات 00 0 - الإبداع في حل المشكلات ل ا 


الوحدة الثانية 
مايه اعد العمل المكتبي 


1 
ته ||| 5 


- السكرتارية والسكرتير - الاتصال الكتابي ( المراسلات ) 0 
- مفهوم السكرتارية ومهامها ا 11 - البريد الوارد والصادر لي ا 
- صفات السكرتير الناجح قم - معالجة المكالمات الهاتفية 0 لقال 
- ترتيب المواعيد واستقبال الزائرين 0 البريد الإلكتروتق ا 
> الكمت ومجترياتة 0 - مكننة العمل المكتبي وإدارته إلكترونياً 01 ا 
- تصنيف الملفات مامد انهه لماه السافي ٠‏ الأرة - مكننة العمل المكتبي ا 6ه 
- فهرسة الملفات م ا اط ا لوو م لا - الإدارة الإلكترونية لال لم 
- حفظ الملفات م طوة ع سعاة ع سق لال قل لطا 4لا - العمل المكتبي وتطبيقات الحاسب 28ت الستشنم 


ها لعنالع 6ه بومأكاصأالطا 


- مهارات البيع والشراء 20 


- مفهوم عملية البيع والشراء 0 


- تقييم البدائل وقرار الشراء ا 
- الاستهلاك وسلوك ما بعد الاستهلاك :50-5 
- سلوكيات سلبية فى الشراء والاستهلاك.. 


الوحدة الثالثه 
| اوووعة 


ع١‏ - النهم الاستهلاكي ل 11 انال 
/ م١‏ - الشراء النزوي ( الفجائي ) 1م١١‏ 
١ /‏ - الاستهلاك الترفي ( الكماليات ) ا را 
مها - الإفراط في الثقة ا ا ل ١77‏ 
أها١‏ - عمليات البيع وتسويق المبيعات م ل 16 
ه٠١‏ - المهارات الأساسية للبائع الناجح 00 وراك 
أه١‏ - صفات البائع الناجح اممو تق القع اوس نت “ارا 
ه6١‏ - أساليب وطرق البيع 1/5 
65 -البيع داخل المتاجر ا لل 
١٠6‏ - الفرق بين البيع داخل المتجر وخارجه ييل 
١64‏ - بعض العوامل المؤثرة في المشتري داخل المتجر...  ١91"‏ 
هه١‏ - العسويق ١‏ الوم لوط الو وا ع معو عام م ا ١34‏ 
ه6١‏ - مميزات مهنة مندوب المبيعات لام اا ا 31 
١5‏ 5 اخطوات العملية البيعية ا ا 
48 -التسويق ؟" خم قط ع عا عاق عع للع اع لعا لما وأو 17 ؟ 
65٠‏ -التسويق ”" ف سياه ال لووط جات فر ماران برك باز لا 
65 -التجارة الإلكترونية ا ا ا 
يا - مفهوم التجارة الإلكترونية و 
مدا - مزايا التجارة الإلكترونية ا ا ونين 
ل - معوقات التجارة الإلكترونية لس امو ا 1 
- بعض أشكال التجارة الإلكترونية 51 

0006 

0-66 


ضهن معنالع عه بومأكاصأالةا 


2021 


مهنأ معنالع عه بمأكتأصا/طا 


2021 - 3 


اللحهد لله رب الغالمين» والصاذة والسلام على اشرق الأتبياء:والرسلن قينا مسد وغل آله وضحية اين 
وبعد فإن هناك العديد من المهارات التي يتحتم على من يريد أن ينجح في العمل الإداري أن يكتسبهاء بل 
كتاب (مهارات إدارية) الذي بين يديك يهدف إلى إكساب الطالب بعض لمهارات الإدارية التى تناسب 
خصائص المرحلة الدراسية» وتلبى احتياجات الطالب وأهداف المجتمع» وذلك فى حدود الحخصص المحددة 
للمقرن:. 

ويبدأ هذا الكتاب في الوحدة الأولى بإعطاء فكرة موجزة عن الإدارة ثم مهارة تحليل المشكلات واتخاذ 
القرارات» ثم عرض مبسط لمهارة التخطيطء وفي الوحدة الثانية بعض مهارات العمل المكتبي والسكرتارية» 
أما الوحدة الثالثة فتتناول بعض المهارات اللازمة للبائع» وبعض المهارات التي تفيد الطالب في ممارسته 
لأعمال البيع والشراء» والمهارات التي تدرس في هذا الكتاب يمكن أن تتغير بناءً على ما يطرأ من تطور في 
احتياجات الطالب أو المجتمع. 

ختاماً» نرجو أن تمحقق الفائدة المرجوة من هذا الكتاب والمتمثلة في إكساب الطالب بعض المهارات الإدارية 
التى تفيده فى حياته اليومية» وتهيؤه للاستفادة من الفرص المتاحة فى سوق العمل . 


8 .وه© 
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وزارة التحعليح 

دهن فعنالع 6ه بمأكاوأا/طا 

2021 - 3 


08 ...هه 
© هى*. .*.و.هةه© 
ل ا ا ص الا 


وزارة التعليح 
حه أ معنالع 6ه بومأكاصنالطا 


2021 - 43 


0-5-5 
ججح 2 


ليع 


مهعارة 


التخطيط ومهارة خليل المشكلات واتخاذ القرارات 


هنا معنالع عه بماكأ ألا 


2021 - 3 


خريطة الوحدة الأولى: 


مغهوم الادارة 


صنع واتخاذ القرارات 


خطوات التعامل مع المشكلات 


© تعريف الإدارة وأهميتها 
© مجالات الإدارة 


© عناصر العملية الإدارية 


مفهوم التخطيط 


خطوات إعداد الخطة 


مفهوم المشكلة 
12ت الشكلات 


أنواع المشكالات 


إستراتيجيات حل المشكلات 


أساليب حل المشكالات 


57١ 


إدراك وجود المشكلة 

تحديد الأسباب المحتملة للمشكلة 
الحلول والبدائل 

اختيارا لحل الأفضل 


تنفيند الحل وتقييم النتائج 


6 
© 
© 
6 
© 


الفرق بين صنع القرار واتخاذ القرار 
خطوات صنع القرار 


خطوات اتخاذ القرار سيد 


© © © 


#أزارة التعليم 


وه نوع نالع اه بمأكاص تلطا 


رابط الدرس الرقمي 


نك قفن 


الوحدة الأوائنى 


الدرس الأول: منهوم الإدارة 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
م الإدارة. مفهوم الإدارة. 
- الأ أهمية ارق - أهمية الإدارة . 


20 


تت السملية 05 الإدارة ) . - عناصر العملية الإدارية ( وظائف الإدارة ) . 


2 0 


© يدير مباراة هذا اليوم الحكم الدولي 00 
6 0-00-0000 للطلاباللحميزين. 


نلاحظ في هذه العبارات الكلمات الآاتية: مدير يدير _-إدارة 
© ما تعريف الإدارة؟ 

© ما أهمية الإدارة؟ 

© هل الإدارة علم أم فن؟ 

© ما مجالات الإدارة؟ 

© ماعناصر العملية الإدارية؟ 


تعريف الادارة: 
حجحاءت مة إدارة من الفعل ( يدير ) . ويدير الشيء أي يحركه من مكان إلى مكان آخر. 
وقد ل ارسمها اروستها مايأتي' 


طريق 0 ثداء الدقة ' 


اد ا ا عن طريق الآخرين. 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


أن تعرف بالضبط ماذا تريد» ثم تتأكد من أن الآفراد يؤدونه بأحسن وأقل تكلفة ممكنة . 
عملية استخدام الموارد عو لسري لتحقيق أهداف معينة وتتطضمن تخطبول وتنظيم وتوجهبه 
ات جهود ترشيت هله الأهداف . 2111100 


«© 44064 


#*» النشاط الخاص بقيادة وتوجيه الجهود البشرية وتخطيط وتنظيم عناصر الإنتاج الأخرى وتحقيق الرقابة عليها بقصد 
الوصول إلى الأهداف التي تسعى إليها المنظمة . 
والمدير هو الشخص الذي يدسق جهود العاملين معه ويوجهها لتحقيق الأهداف المتفق عليها : مستعملاً المهارات 
الإدارية التي لديه للاستفادة المغلى من القدرات والإمكانات المتاحة. 


أهمية الادارة: 


عرفت الإدارة منذ وجدت المجتمعات البشرية» فالإنسان منذ القدم كان يقوم بالعمل الإداري ويمارس الإدارة على 
أكثر من مستوىء فالأسرة تحتاج إلى من يدير شؤونهاء والقبيلة تحتاج إلى شخص تسند إليه مسؤولية إدارة شؤونها. 

وفى وقتنا الحاضر نجد أن الإدارة تجار ف جميع مجالاات الحياة» وعلى مختلف مركت فالمدرسة احد 
لها من شخص ليدير شؤونهاء وعلى رأس كل مؤسسة حكومية بمختلف مستوياتها لا بد من وجود شخص يتولى 
والصناعية نجد أن لكل منشأة من يترأسها ليدير شؤونها بشكل يكفل تحقيق الأهداف الموضوعة. 

وتمغل الإدارة أهم الوسائل التي يمكن أن يستقمرها الفرد كما ا 7 
المجتمعات . ذلك أنه بدون وجود إدارة ذات كفاءة عالية فإننا لن نستطيع أن نعمل على تحديد أهدافنا ونرسم المسارات 
التي يمكن أن نصل من خلالها إلى تحقيق هذه الأهداف . 


تتنوع مجالات الإدارة بحسب تنوع قطاعات المجتمع والأهداف التي يسعى كل قطاع إلى تحقيقها. فهناك قطاع يسعى إلى 
المحافظة على النظام وتحقيق الأمن والعدالة وتوفير وسائل التنمية والرفاهية لأفراد المجتمع» وهذا كله يتطلب إدارة متخصصة 
تقوم بهذه الأنشطة وتحقق أهدافها. 

من جانب آخر هناك قطاع آخر يسعى من وراء أنشطته التجارية والصناعية والزراعية والتعليمية والطبية» وغيرها 
إلى تحقيق الربح في المقام الأول وإِن كان ذلك لا يلغي مساهمته في خدمة المجتمع. 

وهناك بعض القطاعات الاجتماعية الخيرية والتطوعية على مستوى المجتمع» وتهدف من وراء أنشطتها إلى التعامل 
مع قضايا خاصة غالبا لا تقوم الحكومة أو القطاع الخاص بالتعامل معها مباشرة» كما هو الحال في الجمجِوْك لعلمية ؟؟: 


الخيرية أو التطوعية. وزارة التعليحم 


حهامعنالع عه بمأكاصأ/طا 


إلى جانب تلك القطاعات السابقة فهناك قطاع رابع يتعامل في نشاطه مع قضايا تمس النطاق الإقليمي والدولي 
وليس مجتمعاً بعينه» كما هو الحال بالنسبة لهيئة الأثم المتحدة وجامعة الدول العربية ومنظمة التعاون الإسلامي ورابطة 
03 0 0 000ااااااا000 

هذا التنوع في قطاعات المجتمع وأنشطته فرض وجوده على الإدارة» حيث أوجد لكل منها مجاله الخاص بالدراسة 
ار إن كان ذلك لا عي عدم النكاس بن هذه المجالات) والاستعفادة من بعضها بعضاً. 


ومن نم فإن مجالات الإدارة الأساسية هي : 
97 أولا: الادارة العامة 


الإدارة العامة هى ممارسة العملية الإدارية فى الأجهزة الإدارية للدولة وهى" تنفيذ السياسة العامة للدولة» بما يؤدي إلى 
خدمة الصالح العام . 


9# ثانيا: إدارة االأعمال 

تعرف إدارة الأعمال بأنها "إدارة النشاطات والمشروعات ذات الطابع الاقتصادي الهادف إلى تحقيق الربح' . 

يه خالثا: إدارة الهيئات وا منظمات المتخصصة 

وإدارة الهيئات والمنظمات المتخصصة تعني إدارة أوجه النشاط في المنظمات التي تقدم خدماتها إلى فئات خاصة ولا 
تهدف إلى تحقيق الربح . 


رابعا: الادارة الاقليمية والدولية 


بخقص هذا المجال من الإدارة بإدارة المنظمات التي لها صفة الإقليمية؛ أو الدولية التي لا تتبع أيّا من الحكومات التي 
ميان ول امشاركة. 


#ه خامسا: إدارة المؤسسات العامة 


المئؤسسات العامة مرفق عام يخدم الصالح العام للدولة ويخضع لسلطتها وتسير وفقاً لتوجيهاتها ولأيْوه تجقبقة تريح 
0 حد ذاته الهدف الرئيس لها. زازق (تقكدن 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
9 


العناصر (الوظائف) الآتية تمثل النشاط الرئيس للمديرين؛ وهذا يعني أنهم هم المعنيون بالدرجة الأولى بمباشرة هذه 
العملية» لتحقيق أهداف محددة في المنظمة» هذا المفهوم للمديرين لا يقتصر على كبار الإداريين فقط». وإِن كانوا 
يقومون بالدور الرئيس في العملية الإدارية . إذ إن هذه العناصر (الوظائف) تمثل النشاط الأساسي للرؤساء والمشرفين في 
المنظمة بجميع مستوياتهم العليا والمتوسطة والتنفيذية. 


التخطيط 


يعرف التخطيط بأنه 'عملية تتضمن وضع مجموعة من الافتراضات حول الوضع في المستقبل» ثم وضع خطة 
الأهداف المطلوب الوصول إليها خلال فترة محددة والإمكانات الواجب توافرها لتحقيق هذه الأهداف وكيفية استخدام 
هذه الإمكانيات بالكفاءة والفعالية المطلوبة . 
التنظيم 

بمثل التنظيم العنصر الثاني من عناصر العملية الإدارية وبمكن تعريفه على أنه "عملية إدارية يتم من خلالها ترتيب 
الجهود البشرية داخل المنظمة وتصنيف المهام والوظائف بهاء وذلك من أجل تحقيق أفضل تنفيذ للأهداف وبأقل تكلفة . 
التوجيه 

يمكن تعريف التوجيه بأنه ١١‏ لعملية التي يتم بموجبها : تسيير وقيادة نشاط العاملين في المنخ لمنظمة من أجل تحقية 
الأهداف بكفاءة وفاعلية) . 
الرقابة 

تعرف الرقابة بأنها قياس النتائج الفعلية ومقارنتها بالمعايير أو الخنطط الموضوعة ومعرفة أسباب الانحرافات عن 


النتائج المطلوبة واتخاذ فعل تصحيحي"» وتُعدٌ الرقابة نشاطاً مهما تمارسه الإدارة للتحقق من أداء العمل على أساس 
الأهداف المرسومة وبأقل تكلفة ممكنة. 


©8ه6 .وه© 
© * ...هوه 
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وزارة التعليحم 


حهةامعنالع عه بمأكاصأ/طا 


© هل الادارة علم أم فن؟ 

العلم معرفة منظمة تقوم على الملاحظة والتجربة واستنباط النتائج من أجل الوصول إلى قوانين عملية تحكم العلاقة 
بين الظواهر فى مجال معين. 

لس 0 ل الك رتك إلى جد كبير على مواهب 
الأشخاص وإمكاناتهم الإبداعية في أداء الأنشطة التي يقومون بها. 

في الواقع أن الإدارة علم وفن في آنِ واحد؛ فالإدارة علم وذلك لما تحويه من نظريات علمية ومبادئ تطبيقية تدرس 
في كليات متخصصة. بل إن الإدارة أصبحت تضم العديد من فروع المعرفة والتخصصات الفرعية. ومعنى هذا أن 
الإدارة تعتمد على الأسلوب العلمي في ممارسة وظائفهاء فالمدير يقوم بملاحظة الظواهر والمشكلات الإدارية وتفسيرها 
والتنبؤ بحدوثها من أجل التحكم فيها أو على الأقل التكيف معها. 

والإدارة فن أيضاء إذ إن النجاح في تطبيق مبادئ وقواعد الإدارة يعتمد بالدرجة الأولى على خصائص الأشخاص 
وهم يختلفون فيما بينهم بحسب إمكاناتهم وقدراتهم. فالإعداد العلمي وحده لا يضمن وجود الأشخاص الإداريين 
الناجحين . 
© هل جميع من يقوم بالعمل الإداري يؤديه بالشكل الصحيح؟ 

يحتاج من يقوم بالعمل الإداري أن يتدرب على العديد من المهارات وبمتلكها حتى ينجح في عمله» ويتبين ذلك 
من خلال فشل كثير من الإداريين في تحقيق الأهداف التي وضعوا من أجل تحقيقهاء سواء أكان مجال عملهم في 
الشركات التجارية أو الإدارات الحكومية أو الأندية الرياضية أو غيرها من المنظمات؛ وذلك لعدم امتلاكهم المهارات 
الإدارية اللازمة» بينما نجد بعض المديرين الذين بمتلكون تلك المهارات يحققون شهرة واسعة وسمعة طيبة وقدرة على 
تحقيق الأهداف التي وَضعوا من أجل تحقيقها. 
© كيف يمكن أن يؤدى العمل الاداري بطريقاة متقنة؟ 


إن القيام بأي عمل أو مهنة يستلزم إتقان ب بعض المهارات الخاصة بهذا العمل أو .سسسب سن ينان 
00000 قال رسول الله يد : «إِنْ الله تعالى 
: يحب إذَا عمل أَحَدُكمَ عَمَلاً أن 

والإدارة كغيرها من الأعمال والمهن لها مهارات خاصة بها يحتاج كل من يريد |) ,:.., (0 يد , 


لحفيه 


ا 0020002 اران لحنى يودي عمله بطريقة متقنة. وتختلف 
0202027 20 السب القدرات الشخضية والتدريب. 
© بعض المهارات الادارية التي نحتاج إليها 

هناك العديد من المهارات الإدارية التي ينبغي أن يتقنها الإداري لكي يؤدي عمله بالشكل الذي يمكنه من تحقيق 
الأهداف التي يسعى لتحقيقها. 066 


2188٠ الألباتي»‎ )١( 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
3 


المهارات التي ستقوم بدراستها 2 هذا المقرر: 


وهم مهارة التخطيط. 

وه مهارة حل المشكلات . 

وم مهارات السكرتارية والعمل المكتبي . 
هل مهارات البيع والشراء . 

١‏ - مهارة التخطيط 


من المسؤوليات المهمة العي تقع على عاتق الإداري أن رو 
بالتخطيط فإن مصيره إلى الفشل . 
فالإداري الناجح هو الذي يقوم بالتخطيط بمهارة وإتقان؛ لأن التخطيط غير إَ الفثل ‏ التخطيط.... تخطيط للفشل. 
الجيد يكلف المنشأة الوقت والمال» ويعد هدرا للجهود المبذولة دون الاستفادة 


نا خط خط خط خط من مش 


؟- مهارة حل المشكلات 


تواجه الإداري يومياً العديد من المشكلات العي تختلف في صعوينها مدل ناك للد ا ا 00 
تعطل بعض الآلات في المصنع الذي يديره؛ عدم تجهيز بعض الطلبيات المفترض تسليمها للعملاء» ...) وغيرها 
من المشكلات التي لا تنتهي ولا يمكن حصرهاء ولكي يتمكن من مواجهة هذه المشكلات وإيجاد الحل المناسب لها 
واتخاذ القرارات السليمة حيالها لا بد له من إتقان مهارة حل المشكلات واتخاذ القرارات . 


3 مهارات السكرتارية والعمل المكتبي 
0 ما ره البعض شهلا وبعده عبلاً ساف اورت لآ 


يقومون بهذا العمل أشخاص غير مؤهلين تأهيلاً 07ظ2 لأداء واجباتهم بالإتقان المطلوبء ثما يؤدي إلى تأخر العمل 
وإنجازه بطريقة مكلفة» بسبب افتقار هؤلاء الأشخاص للمهارات المطلوبة لهذه الأعمال. 


© .وه© 
© * ...هوه 
لال 5 ...6ه 
وزارة التعليص 


حهةامعنالع عه بمأكأاصأ/ا 


؛- مهارات البيع والشراء 
وظيفة البيع والشراء من الوظائف التي يحتاج إليها الفرد يقول أحد مديري التسويق 2# شركة عالمية كبرى: 
وبمارسها بشكل دائم ومتكرر لتاببية لحتياجاتى فالا كل واذءب ل 0 افقو ها .+ النصويق هو أنه يستفرق ساعة + 
باللاكي والتكن والرافلات و غيرها من احتياجات الإنسان 
2-2 ل ل را كما إن الدرد 
0000 م لل من سل أو حدمات, 
أما على مستوى المنظمات فإن وظيفة البيع والشراء تسند لعدد غير قليل من الموظفين سواء في القطاعين العام 
والخاص ( مثل : مندوبي المبيعات» مندوبي المشتريات, البائعين داخل المتاجر ) . 
اذا نتعلم المهارات الادارية؟ 


مك مك كد كد -ح ذا حك ذا نا لا نا لاح تناح لا تا لذ ل أل 


تعلمه . .. ويستغرق العمر بأسره لاحترافه . 


لقد سبق أن قلنا أن المهارات الإدارية التي سنقوم بدراستها من المهارات المهمة والتي لها علاقة بحياة الإنسان» 
وبمكن أن نستفيد منها في حياتنا الخاصة والعامة على حد سواءء فمهارة التخطيط لا يخفى مدى أهميتها للجميع؛ 
فأنت تحتاج للتخطيط للقيام برحلة» أو التخطيط للاستعداد للاختبارات» أو التخطيط لما تريد أن تكون عليه في 
المستقبل» ودراستك لمهارة التخطيط تساعدك على النجاح في وضع تلك الخطط بإذن اللّه. 

وأي شخص قد تواجهه بعض المشكلات التي تحتاج إلى حل ( في المدرسة» في البيت, مع الأسرة» مع الأصدقاء ) . 
كما أنك تحتاج لمهارة اتخاذ القرارات في العديد من المواقف التي تتطلب منك الاختيار بين عدة بدائل مثل ( شراء 
سلعة معينة ‏ اختيار تخصص في الدراسة ) . 

وعند دراستك لمهارات السكرتارية والعمل المكتبي فإنك تتمكن من تنظيم أوراقك وكتبك والوثائق والملفات التي 
تحتفظ بهاء كما تفيدك في مساعدة أبيك أو أخيك في أعمالهم المكتبية» كما تمكنك من إتقان مهارات الاتصال مع 
الآخرين» هذا بالإضافة إلى الاستفادة من هذه المهارات في تهيئتك للعمل المكتبي في المؤسسات العامة أو الخاصة. 

وفيما يتعلق بدراستك لمهارات البيع والشراء» فإنك تقوم يومياً بعمليات البيع والشراء» فأنت في حاجة ماسة 
لأن تتعلم بعض المهارات التي تخص البيع والشراء؛ لكي تتمكن من إتمام هذه العمليات بالشكل الصحيح الذي 
0 ل لسسئة القصوى كما تجعل مك مستهلكا رشيداء لا ينجر وراء النزوات الشرائية 
الفجائية والعادات الشرائية السيئة» كما تهيئك للعمل في مجال البيع في مؤسسات القطاع العام أو الخاص أو الحسابك 
الخاص . 

وأخيراًء لا تس أخي الطالب أن مشاركتك وتفاعلك مع المعلم, وتطبيق الأنشطة الْعْدجبْة: والشزذية, 
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وجهودك الذاتية من خلال الأنشطة خارج الفصل ؛ من أهم الأسباب التى تمكنك بإذن الله من إتقان هذه التهباؤابتك-_ليم 


مم0 عه لماك اص الا 


لك فنفنفنا 


الوحدة الأوائى 
الدرس الثاني: التخطيط - مفهوم التخطيط 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
قا مقهوم اله مخطيط . مفهوم التخطيط. 
0 الغرق بين القرار والخطة. - الفرق بين القرار والخطة. 
2000 ؤوائد التخطيط. - أهمية التخطيط وفوائده. 


09 الأهداف من التخطيط. الأهداف من التخطيط . 


اجتمع خالد» وفراس» وناصر خلال الفسحة؛ ودار بينهم الحديث الآتي : 


خالد : لماذا التتحقت بدورة في برمجة الحاسب يا فراس؟ 
1000 أن أكرك في المستقبل مهل عمى مبرمجاً للحاسب> إن شاء الله 
خالد : وأنت يا ناصرء ماذا تأمل أن تكون في المستقبل؟ 
ناصر: لا أظن أن هذا وقثْ مناسبٌ لأن نفكر فيما سنكون عليه في المستقبل» فأمامنا عدة سنوات تفصلنا عن 
التفكير فيه» ألم تسمعا بالمثل القائل: "لا تعبر الجسر قبل أن تبلغه' »:؛ لماذا نشغل تفكيرنا» ونتعب اتفاتنا 
في شيء لم نصل إليه بعد؟ 

99 مارأيك فيما فعله فراس؟ 

هل كان حديث ناصر منطقيًا؟ 

© "لا تعبر الجسرقيل أن تبلغه " ما المقصود بهذا المثل؟ 

© هل هناك مثل آخريعارض المثل الأول؟ 


و 


5 


سنتعرّف فى هذا الدرس على مفهوم التخطيط, وأهميته., ونتناول الفوائد التى يساعدنا التخطيط لتحقيقها. 
وسنتعرّف كذلك على الفرق بين القرار والخطة ونأخذ فكرة موجزة عن الفترات الزمنية التي تقس إِلَعَهَا انط ؟* 


وكذلك الأهداف التي نحتاج إلى أن نخطط لها. رت اسل 


حهةامعنالع عه بلمأكأاصأ/طا 


ما هو التخطيط؟ 


كن نا نا نا نا نا نا-نا-نا-نا-نا-نا-نا نا نا 

نى التخطط ‏ 2 اللغة 

عصى .0 ١‏ إذا كنت لا تعرف إلى أين أنت ذاهب!!! فاي 
الاين ار قر عار عر نكر ادكه الكناية أو بالرسم. ويواجد هناك طرين ناغذه سوسلة. إلى ماه دز 

الكثيم من التعريفات التي قعير هنا يتحص باالمغطيظ ا للك 22 لكر 


بمكننا تعريف التخطيط بأنه: 


عملية تحديد الأهداف المستقبلية» وتحديد الوسائل المختلفة لتحقيق هذه الأهداف, وإعداد البرامج التفصيلية 
2 سم مداه الأهداف بطريقة تحتمق الكفاءة والفاعلية. 


أهمية التخطيط وفوائده 


للتخطيط أهمية بالغة» حيث بمثل المنهج العلمي لسير العمل في ضوء خطوات متتابعة ومحددة» وهو المدخل 
لحل المشكلات المختلفة» ويمكن الوقوف على جوانب متعدهدة تبرز أهمية 0000 
التخطيط» ومن فوائد التخطيط : وضياعاً للوقت والجهد والإمكانيات. 
.١‏ التنبؤبالمستقبل: ١‏ 

يفيد التخطيط في دراسة العوامل والظواهر والمتغيرات ( الاقتصادية والاجتماعية والتقنية والسياسية والطبيعية وغيرها) 
وإعداد خطة منظمة منطقية تجنب المنظمة المفاجآت غير السارة . 


؟. تتحديد الأهداف: 

00000 ,إل العاري المنشود وإلى وضع المعيار السليم؛ لتقوي الأداء بما يؤدي إلى زيادة فعالية 
و سحام فييا. 
“"'. الاستخدام الأمثل للموارد: 

يساعد التخطيط في الاستخدام الآمثل للموارد المتاحة من عناصر العملية الإنتاجية؛ بحيث تر 
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2-7 بعلنةمكة هزارة التحليم 


؟. أساس لقياس الأداء ( العاملين والمنظمة ): 


ه. أساس للقرارات الرشيدة: 
حيث يمكئنا التخطيط من القدرة على اتخاذ القرارت بصورة صحيحة . 
5. يقلل التخطيط من اتخاذ القرارات العشوائية والشخصية: 


عند وجود خطة موضوعة للعمل لا يكون هناك مجال للاجتهادات الشخصية غير المدروسة فى اتخاذ القرارات» 
وتكون القرارات المتخذة مرتبطة بأهداف ثابتة مدروسة. 


اذ |أكركا الوظيعي اللعاملين : 


الفرق بين القرار والخطة 


الفرق بين القرار والخطة يظهر فى كون أن الخطة تُعدُ قراراً شاملاً وتفصيلياً ولها بعد زمنى محدد, وقد تحتوي 
الخطة خلال تنفيذها على العديد من القرارات التى نقوم باتخاذها من أجل الوصول للأهداف التى وُضعت الخطة 


0 
0 
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قد تقوم منظمة ما بوضع خطة طويلة الآجل مخصصة للموارد البشرية وال 2 000 
من القرارات كالتي يتم بها صرف رواتب وأجور ومكافآت للعاملين» ويتم أيضا من خلال 000707000200010 
متعددة لتعيين عاملين جدد. 


أهداف التخطيط 


متى نخططهوماذا نخطط؟ 


خا خا لم غل 


07 1 1 يا اا ف 551 5 من المهم أن تعرف ما تريد ... 
توضع الخطط لعدة أغراض مختلفة» ويجب على المسؤول أن يعر يخطط؟ , 1 
: ن 3 ف تصل إليه. 
٠ ٠ ٠ 0‏ ولكن الأهم أن تعرف كيف تصل إل 
ومتى يكون الوقت المناسب للتخطيط؟ وكيف سيتم التخطيط؟ د 
ونستعرض فيما يأتى أربعة أهداف من التخطيط : 


وزارة التعليحم 


حهةامعنالع عه بمأكاصأا/لا 


١‏ - التخطيط من أجل أداء جديد 

لكبض.__._ 000:11 لا شيء ( افتتاح فرع جديد 
للشركة في مدينة من المدن» أو كتخطيط شخص للدخول في شراء وبيع العقارات لآول مرة ) . 
© هات مثالاً على خطة جديدة لم يسبق التخطيط لها 
"- التخطيط للتطوير والتحسين 
ا 02702 حا ل اعةالحاسيات سيظل لمدة سنين متتالية دون أن يحتاج 
ا 0 لاولات لس خدمة للتصنيع أيضاء فلابد من مواكبة هذه التغيرات 
© هات مثالاً على خطة سبق أن ثفذت:؛ وتحتاج إلى تطوير ونتحسين. 


؟- التخطيط لحل مشكلاة 


عندما نشعر بأن هناك خطأ ما في العمل الذي نقوم به» فلابد أن نقوم بوضع خطة» يتم من خلالها حل هذه المشكلة 
بخطوات حل المشكلات ( مثل أن يجد مدير الإنتاج بإحدى الشركات أن ]ك1 :)للا انالا نا لا-لا لا لا “لا “لا 
ان 2 السالات الرصرعة في الخطة العامة لإدارة الإنتاج فيقوم| ١‏ ب سا لك 00000 
0 لستهةالمشكلق 07ل دوقي خلها). صناعية متكاملة لها إضافة إلى النمو المضطرد لمخرجات قطاع 


البتروكيماويات؛ استسرفت حكومة المملكة - حماها الله - خلال 


© هات مثالاً على شكلة إدارية ت تاج أن نخ لها فظة تابحل. تنفيذ مشروع قطار الشمال الحاجة توسيع دائرة التغطية لشبكة 
الخطوط الحديدية بما يحقق دعم هذين الركيزتين المهمتين 
هه ىه هه 0-3 لاقتصادها . 
؛- تخطيط روتيني متكرر 
للالقيس وعليه؛ جاء القرار بالموافقة على إنشاء حزمة من مشاريع التوسعة 
ونقوم باستخدام هذا 0 ف التخطيط للأعمال المتك رة» والتي تحتاج لتحقيق ذلك الهدف وتم تكليف الشركة السعودية للخطوط 


الحديدية (سار) بتنفيذها ضمن مشروع قطار الشمال . 


انا أ وتجهيزا (مثل وضع خطة يومية لأعمال حك 
ا 0000 3 ول اللمناوبات الليلية بالشركة). 


اضة > > ك١‏ لك ش---3--نثا قالط لحط--خط---لسل--- لط خط ل طخ غم 


© هات مثالاً لتخطيط روتيني متكرر. 8 


كل دقيقة تصرف ب التخطيط توفر ثلاث إلى أريع ساعات اليد : 6 :. 
© © هى ا" 1 
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أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ ضع علامة وما) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (20) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يآأتي: 


63 التطوير والتحسين يعد من أحد أهداف التخطيط . 

(6©3 الأعمال الروتينية والمتكررة لا تحتاج منا إلى تخطيط . 

69 يستحدة التخطيط في حل بعض المشكلات الإدارية . 

(©© عملية التخطيط تعني الوصول إلى تحقيق الأهداف مهما كانت التكلفة. 
(© من فوائد التخطيط أنه يوفر الرضا والارتياح النفسي للعاملين. 


د اح احا اد دا 
سبة” | ”ا بخ" )ا ري" اببسية” 


؟_اذكر ثلاكاً من فوائد التخطيط: 


حد 


+ وم 


/ 1 1 هه 0ى‎ ١ 
تخطيط من اجل اداء‎ 
7#4ا7ا7ااس77_؟)_؟_”؟_؟ب؟ ل‎ 
72 3- 3 3 أ اله‎ 
 تيسحتلاو ر تخطيط اللتطوير‎ 


0 5 2 
2 تخطيط روتيني متكرر 


ضهامعنالع 6ه بمأكتاصأ/ا 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

- تحدّد الشروط الواجب توافرها عند وضع الأهداف . - الإطار الزمني للتخطيط . 
008 200 العخطيط. - عناصر التخطيط . 

- تبِينَ الشروط الواجب توفرها عند وضع الأهداف . - معوقات التخطيط . 
000000 التى تقف فى طريق التخطيط. 


© تخطط وزارة التعليم للقضاء على "الأمية في الحاسب الآلي' في بلادنا خلال السنوات القادمة. 
© قررت إدارة الشركة وضع خطة لزيادة المبيعات خلال السنة القادمة. 
© لقد وضع مدرب منتخبنا خطة محكمة لباراة اليوم. لكن اللاعبين لم يطبقوها. 
© قال مشرف العمال: لقد وضعت خطة أسبوعية لتسليم الطلبيات ولكن العمال لم ينفذوها. 
نلاحظ من خلال العبارات السابقة أن الجميع يقوم بوضع الخطط»ء ويتم هذا العمل في العديد من الجوانب 
وعلى 5 جميع ا لمستويات والميادين ١‏ لملختلفة. 

وم هل هذه الخطط جميعها توضع بنفس الطريقة؟ 

و©) هل المدة الزمنية التي سيتم فيها تنفيذ كل خطة من هذه الخطط متساوية؟ 


© هل جميع الخطط يتم تنفيذها كما خُصّط لها أم أن هناك معوقات تف أمامها؟ 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 
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سنتعرف في هذا الدرس على أنواع التخطيط حسب الفترة الزمنية للخطة وسنبيّن العناصر التي يُعْكْرْنِ .مني" عإقية 
التخطيط؛, كما سنلقي الضوء على بعض المعوقات التي تواجه التخطيط . 8 اشكمنل 


الإطار الزمئي للتخطيط 


يتم عادة تقسيم الخنطط من ناحية الفترة الزمنية التي يغطيها التخطيط إلى ثلاثة أنواع هي 
١‏ - تخطيط طويل الأجل . 
؟- تخطيط متوسط الأجل . 


١)تخطيط‏ طويل الأجل: 


وهي خطط مدتها تتراوح ما بين ثلاث أو عشر سنوات (أو أكثر) وفقاً لنشاط المنظمة» وتوضح الأهداف العامة 
للمنظمة» وتُعدٌ مظلة تربط بين الخطط على مختلف المستويات في المنظمة» وتتم في الإدارة العليا. 

مذل: أن تضع شركة خطة للتحول التدريجي من العمل اليدوي إلى الاعتماد على الآلات والتقنية الحديثة في 
العمل. 


١؟)‏ تخطيط متوسط الأجل: 


ويكون مدتهاغادة من سنة إلى أقل من ثلاث سدوات» ومكن أن تكو ا 1 
من قبل الإدارة الوسطى في المنظمة؛ ( مثل خطة إدارة الإنتاج» خطة إدارة التسويق»... )» وتعتبر خطط تفصيلية أو 

ئية من الخطة طويلة الأجل . 

مثل : أن تقوم إدارة التسويق بوضع خطة لزيادة مبيعات الشركة بنسبة "٠‏ /خلال العام القادم. 


") تخطيط قصير الأجل: 


قصيرة الأجل عادة في المستويات الدنيا من التنظيم الإداري» ويُعد هذا النوع من الخطط أكثر دقة وأسهل تنبا من 
الخطط ا والطويلة ا 


ومثل ايض الطالب خطة لزاجعة ادرو قبل الاعف ٠١‏ 


وزارة التعليحم 


حهامعنالع عه بمأكاصأ/طا 


يت ام اص وال هس ابمتاية الأ ركان التى يقوم 
عليها التخطيط» وسنقوم باختصار هذه العناصر إلى أربعة عناصر هي : 
١-الأهداف‏ 


الأهداف : هي ما نريد أن نحققه في المستقبل» وقد تكون الأهداف قريبة المدى أو بعيدة المدى» وقد تكون عامة 
أو تكون خاصة؛ وعادة يتم وضع الأهداف مرتبة حسب أهميتهاء وكذلك تتدرج الأهداف العامة» ثم تبدأ بالتفرع 
إلى أعداف خاصة. 

ومن الشروط الواجب توافرها في الهدف هو أن يكون: 

© واضحًا: أي لا يمْسَّر باكثر من طريقة من قبل العاملين. 

© نظاميًا : أي غير مخالف لتعاليم الدين أو القيم والتقاليد السائدة في البلد. 

© ا ل و2 حت لا يمكن تحقيقه عند التنفيذ. 

0 00 0 ان نستطيع معرقة مدى تحققه بسهولة. 


؟-السياسات 


هي المبادئ التي تضعها المنظمة, وتسترشد بها - جميع الجهات التابعة لهذه المنظمة, وهي ثابتة لا تتغير إلا 
ف الكادر” 

قد تكون سياسة شركة (1) من شركات صنع الأجهزة الإلكترونية ا حافظة على الجودة العالية في منتجاتها على 
الدوام» بينما الشركة ( ب ) سياستها المحافظة على سعر منخفض لمنتجاتها . 
"- القواعد 

القاعدة هى : ما ينبغى القيام به. وما ينبغى الامتداع عنه من سلوك أو تصرفات. وهى عبارة عن القوانين 
والتعاميم التي يتم إصدارهاء ويتم تعريف الموظفين والعمال بها للتقيد بها. 


مغل أن تضع المدرسة قاعدةٌ أو نظاما بحرمان الطالب من المادة في حالة غيابه لأكثر من عدد معين من الخصص؛ 
© © 
أو مثل أن تضع إدارة الررر اما ان اندي برع في الحصول على رخصة قيادة لا بد أن و 00 


لسرن وار التكحمليم 


: 
ا 
ا 
: 
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؛- الاجراءات 


تعرف الإجراءات بأنها : سلسلة الأعمال والخطوات التي يجب اتباعها لتنفيذ عمل معين ( مثل إجراءات 
تسجيل الطالب للمواد الني يريد ان يدرسها في لفل ادر سي وفادل لتر واكك اذى اليا لوطل ادي بريد أن 
يقدم لطلب إجازته السنوية ) 

قم بشرح الإجراءات التي تقوم بها عند تسجيلك بداية الفصل الدراسي 

معوقات التخطيط 

هناك عدد كبير من المعوقات التي تقف حائلاً في طريق التخطيط» وتؤدي هذه المعوقات إلى فشل عملية التخطيط» 
ومن أهم معوقات التخطيط ما يأتي : 

. عدم فهم التخطيط بالشكل الصحيح‎ -١ 

؟- عدم إشراك المرؤوسين في عملية التخطيط . 

#- عدم توفر الإمكانيات اللازمة لتنفيذ الخطة. 

4 - عدم وضوح الأهداف. 

ه- بعض العادات والتقاليد الاجتماعية. 


حهةا معنالع عه بلمأكاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
-١‏ ضع علامة وما) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (22) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(69 الإجراءات هي المبادئ التي تضعها المنظمة» ويتم الاسترشاد بها. 

(39© من أكثر أنواع الخطط دقة, الخطة قصيرة الأجل . 

(69 السياسات تبين سلسلة الأعمال والخطوات التي يتم اتباعها لتنفيذ عمل معين. 
(8© تقف أحياناً العادات والتقاليد عائقاً أمام نجاح الخطة المراد تنفيذها. 

(© التخطيط طويل الأجل يتم استخدامه عادة من الإدارة الوسطى في المنظمة . 

" اذك رأنواع الخطط حسب الفترة الزمنية: 


ا اما الحساا) االحاساا اال 
مي ميك سس يم" 


عدم إشراك المرؤوسين فى عملية التخطيط 


سنت يتم في المستويات الدنيا من التنظيم الإداري 


ثابتة لا تتغير إلا ناذا 


؟ | معوقات التخطيط يجب أن تكون قابلة للقياس 


يعد تفصيلاً للتخطيط طويل الأَجَّلّ 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


رابط الدرس الرقمي 


لت نفنفنا 


الوحدة الأوائى 


الدرس الرابع: التخطيط - خطوات التخطيط 


الهدف من هذا الدرس هو أن: 
12520005239 التخطيط. 
م ل ا الواجب مراعاتها عند اختيار البديل. 


قم بترتيب الخطوات الآتية» والخاصة بمراحل بناء أحد المباني السكنية من خلال وضع رقم الخطوة بين 
القوسين حسب ترتيبها فيما تراه: 

© يأتى الكهربائى لتمديد الأسلاك الكهربائية داخل الجدران 
© يقوم النجار بتركيب الأبواب والنوافذ 

© يتم حفر الأساسات والقواعد 

© يتم صب القواعد والأعمدة الخرسانية للمبنى 

© يقوم عمال البناء ببناء الجدران 

© يتم عمل لياسة الجدران 

© يأتي عامل الدهان لدهن الجدران 

© يقوم الكهربائي بتركيب المصابيح والأفياش الكهربائية 
© يتم تركيب الرخام والسيراميك للأرضيات 

© يقوم السباك بعمل التمديدات الصحية وأنابيب تغذية المياه للمبنى ) 
هل يمكن أن تكون خطوة "تركيب الرخام والسيراميك للأرضيات " هي الخطوة الأولى؟ 
© هل تستطيع أن تدرس مقرررياضيات؟ قبل مقرررياضيات١؟‏ 


حمر تاحصم ا لاصد لصتن | احصد | الحو | اهم اد لضا ود 
املا صملا صمياًاض ‏ مااخض ا ماح لياح ا سخا ا مسخخ ا سح 


نلاحظ أن كثيراً من الأعمال التي نقوم بها تحتاج إلى اتباع خطوات مرتبة ومتتالية لا نستطيع أن نتجاوز فيها مرحلة 
من مراحلها قبل أن ننفذ المرحلة السابقة لها. 
© وعملية التخطيط من العمليات التى لها خطوات متتابعة يتم تنفيذ هذه الخنطوات الواحدة مر الأجريين؟: 
وسنقوم خلال هذا الدرس بالتعرّف على هذه الخطوات . دراة التسطلم 


ضهةامعنالع 6ه بمأكاصأ/لا 


تمر عملية التخطيط بعدد من الخنطوات وسنقوم فى هذا الدرس بتلخيصها فى الخطوات الآتية: 

الخطوة الأولى : تحديد الهدف 

الخنطوة الثانية: جمع المعلومات 

الخطوة الثالفة: وضع الافتراضات 

الخطوة الرابعة: تحديد البدائل والاختيار من بينها 

الخطوة الخامسة: التنفيذ وتقويم النتائج 
الخطوة الأولى: نتحديد الهدف 

ا ا 200 0 سول إليه. ويجب مراغاة ماتم ذكره سابقاء من ضرورة مراعاة وضوح 
ا 00 002 البالغة غير القابلة للتنفيث» ويجب أن يكون الهدف يسهل قياسه بعد 
552 لشاف تحقيق الهدفآملا. 
الخطوة الثانية: جمع المعلومات 

ويتم عادة إشراك العاملين داخل المنظمة وأخذ آرائهم ومقترحاتهم» وجمع المعلومات الضرورية منهم» كما يتم 


الخطوة الثالثة: وضع الافتراضات 
بعد أن يتم جمع البيانات والمعلومات نقوم بتحليلهاء وعمل المقارنات» ونبد؟ في وضع الافتراضات التي تعد بمثابة 

تنبؤ بما سيكون عليه المستقبل» والتنبؤ هنا هو تنبؤ مبني على صحة المعلومات التي تم جمعهاء وعلى التحليل الذي 

ا 00 و سال فبها للتخمين العشوائي. 0 
وتصبح بذلك جميع المعلومات التي تم جمعها جاهزة للخطوة الآتية. بيك 


: 
ا 
: 
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الخطوة الرابعة: نحديد البدائل والا ختيارمن بينها 

وم اموق ل ا ورتم ا 
سبق تجهيزها في المخطوة السابقة» ويتم في هذه الخطوة أيضاً تقويم تلك البدائل» ومقارنتها بالنظرإليها من عدة جوانب 
واعتبارات مثل : التكلفة؛ والجوانب الإنسانية» والإمكانيات المتاحة» وغير ذلك . 


الخطوة الخامسة: التنفين وتقويم النتائج 

وهذه الخطوة في الحقطوة ابرق وا ل ا اا 
والمرحلة الثانية ويعم فيها متائعة شيط ألو ل 
ليق الاعداف: اوضرع 


حهةا معنالع عه بلمأكاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


-١‏ ضع علامة (١ا)‏ أمام العبارة الصحيحة وعلامة (22) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(و© من الشروط الواجب توافرها في الأهدافء أن تكون واقعية بعيدة عن المبالغة 2 
(3© وضع الافتراضات هي الخطوة الأخيرة من خطوات عملية التخطيط 2 
(8© يجب جمع المعلومات عن الخطة بصورة سريعة والانتقال للخطوة الآتية لنسرع في عمل الخطة ( 

0 
0) 


(8© يقوم التنبؤ بالمستقبل في التخطيط؛ بالاعتماد على صحة المعلومات» والتحليل العلمي الجيد 
(©6 تأتي خطوة « تحديد البدائل واختيار البديل من بينها) بعد أن نقوم بجمع المعلومات مباشرة 
"رتب خطوات عملية التخطيط الظاهرة أمامك حسب ترتيبها المناسب خلال عمل الخطة: 


حت لد لد د سما 


) [ تحديد البدائل والاختيارمنبينها ) 


تحديد الهدف 


4# 3 


ور 
)0 ّ, التنفيدك وتقويم النتنائج 
6 0 


0 5 , 0١ 
ضع الافتراضات‎ 
8 3 7 ل‎ 
:) اريط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية‎ 


نحدد فيا 117 الؤصول إليه 


9 | قديد البدافل وااحعيار من بينيا يتم فيها إشراك العاملين 


خطرة تحديدالهداث 


4 التنفيذ وتقويم النتائج من مهام متخذي القرار . ٠. ٠‏ 


: 
ٍ 
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لك فنفنفنا 


الوحدة الأوائنى 


الدرس النامس: خليل المشكلات - مفهوم المشكلة 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
- تشرح مفهوم المشكلة. - مفهوم المشكلة . 
0039 النشائص لمشكلة. ت خصائض المشكا ' 
- تعدد أنواع المشكلات . - أنواع المشكلات . 


© هل يمكن وصف ال موقف الذي حدث لهم بأنه مشكلة؟ 
هل كانوا يتوقعون ما حدث؟ 
هل يستطيعون إكمال رحلتهم بهذا الوضع؟ 


99 كيف يمكن أن يتطور الأمرإذا لم يقوموا بإصلاح السيارة؟ 


ستقوم في هذا الدرس بالتعرّف على عده من الموضوعات وهي : ا 
مفهوم| لمشكلة» خصائص ا لمشكلة» أنواع | لمشكلاات كحي تم 
وزارة التعليح 


حها معنالع عه بلمأكاصأ/طا 


00029 
عائقا أمام ما نريك تحفيقه. وفي علم الإدارة تمثل المشكلة الإدارية معوقا أو حاجرا يحول دون تحقيق الأهداف المطلوبة 


انحراف فى الأداء . 


ومفهوم حل المشكلات لا نستخدمه فى المواقف السيئة والمككدرة فقط. بل أن مفهوم المشكلة يتعدى ذلك 


ويساعدنا في أي عمل نريد أن نقوم به, وتواجهنا صعوبة في اختيار الأسلوب الأفضل لتحقيقه. 
تتعدد تعريفات المشكلة بحسب طبيعتهاء ومن تلك التعريفات أنها: 
-١‏ حاجة ضرورية لم تتحفق. 
مفال ) النجاح؛ الحصول على عملء» الشعور بالسعادة» هات أمثلة من عندك . 
؟- شيء ضار ويقف حائلاً أمام تلبية الاحتياجات الانسانية. 
ا الل مر عندك, 
'- موقف له تأثير سلبي؛ ويتضمن صعوبة ينبغي مواجهتها. 
؟- صعوبيات أو معوقات تتحول دون تحقيق الأهداف 
العنصرية» عدم الالتزام بالنظام» هات أمثلة من عندك . 
- ابتعاد عن السلوك المتوقع أو المطلوب. 
الحصول على معدل منخفضء هات أمثلة من عندك . 
75- حاجرز بين الوضع المرغوب والوضع القائم. 
عدم بذل الجهد لرفع المعدل المتدني مع الرغبة في تحقيق تقدير امتيازء» هات أمثلة من عندك . 


/- حالة عدم توازن. ©0666 ...ءه» 
0 إن او التساهل فى الدين)» هات آمثلة من عندك ***.5 0 .** 


: 
ا 
ا 
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؟- أنها تاريخية : إن المشكلات كانت قائمة يعانيها الإنسان والمجتمع في الماضي» وما زالوا يعانونها في الحاضر 
وإن اختلفت صور وأشكال وأنواع ودرجات هذه المشكلات بين الماضي والحاضرء كذلك في المستقبل فإن الإنسان 
سوف يستمر في بذل الوقت والجهد والإمكانات لمواجهة المشكلات . 

*- أنها متغيرة : المشكلات تختلف من إنسان لآخر ومن جماعة لأخرى ومن منظمة لأخرى ومن مجتمع لآخر. 
4- أن أي مشكلة هي نتاج سوء التصرف بين الإنسان والبيئة أو المجتمع المخيط به: إن أي مشكلة هي نتيجة 
عوامل ذاتية ( الإنسان ) وعوامل مجتمعه ( البيئة ) . 


وس 279 


١‏ - تنفسم المشكالات من حيث مدى تطورها إلى: 

مشكلات متفاقمة ‏ مشكلات متلاشية ‏ مشكلات ثابتة. 

فالمشكلة المتفاقمة هي المشكلات التي تتسع بسبب عدم الإسراع في حلهاء وتتحول من تحد إلى مشكلة ومن 
مشكلة إلى أزمة ومن أزمة إلى كارثة . 


"- تنقسم المشكلات من حيث توفع حدوثها إلى: مشكلات مفاجئة ‏ مشكلات متوقعة. 
"- تنقسم المشكلات من حيث تكرار حدوثها إلى: مشكلات متكررة ‏ مشكلات نادرة. 

5 - تنقسم المشكلات من حيث فرديتها أو جماعيتها إلى: مشكلات جماعية ‏ مشكلات فردية . 
تنقسم المشكلات من حيث زمن حدوثها إلى: مشكلات حدينة ‏ مشكلات قدعة. 


حهةامعنالع عه بمأكاص ألا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


-١‏ هات تعريفاً من عند ك لمفهوم المشكلة: 


مومه ا مومه 


)١‏ حاجات ضرورية لم تتحقق 


؟) موقف له تأثير 1 221110111011 


زُ "') ابتنعاد عن السلوك المتوقع أو المطلوب 


؟: للمشكلات عدة خصاتص: اذكرها: 


هاختر لكل مشكلة من المشكلات الآتية نوع ( أوأكثر ) بوضع علامة (ا) أمامها: 


١‏ ازدحام الطرق 


-١‏ حصولك على إنذار من المدرسة 


*- تأخر الطلاب في الصباح 


5 -الخسارة في سوق الأسهم 


ه ‏ حدوث عطل فى محرك اورت الجديدة 


8 
1 
إٍ 
3 


رابط الدرس الرقمي 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
55 5 استانيجيات حل المشكلات . - إستراتيجية التجفيف . 
00 | ستراتيجية المناسبة لحل بعض المشكلات . - إستراتيجية التخفيف. 

إستراتيجية التكراتة " 


بعض المشكلات التى تواجهنا يمكن معالجتها» بحيث لا تعود مرة أخرى» بينما هناك بعض المشكلات التى عند 
الخاولة حلها لا تنتهي تماماً ولكن نستطيع التخفيف من آثارها نسبياء وكذلك قد تواجهنا 2 0000017 
التى ليس بأيدينا علاجها أو حتى التخفيف من آثارها. 

م ماالمشكلات التي يمكن حلها؟ 

© ماالمشكلات التي لا يمكن حلها تماماً ولكن قد نخفف من حدتها؟ 

وم ماالمشكلات التي لا يمكن حاها ولا حتى التخفيف من آثارها؟ 


© ما الطرق التي يمكن أن نحل بها هذه المشكلات؟ 


0 4 


سنقوم 4 الدرس الآتي بمناقشة الإستراتيجيات التي يمكن أن تعالج بهاا لشكقوشة 1:1 


وزارة التعليحم 


حهةامعنالع 6ه بلمأكاصأا/لطا 


يمكن اختصار إستراتيجيات حل المشكلات فى ثلاث إستراتيجيات وهى : 
-١‏ إستراتيجية التجفيف: 

حل المشكلة٠ ٠١‏ / مثل تسديد الفرد جميع الديون المستحقة عليه. 

ا 00700 0 اشلكلات» ولابك لنا مرن معرفة ما إذا كانت المشكلة التي 
عي سباماماً. 


-١‏ إستراتيجية التخفيف: 
تقليل حدة المشكلة دون القضاء عليها تماماً . مثل تنظيم تسديد نسبة ٠ت‏ / من الديون. 

"- إستراتيجية التكييف: 
عندما لا يمكن القضاء على المشكلة تماماً أو التخفيف من آثارها فإن الحل هو التأقلم والتكيف معها. 
مثال : كفيف تكيف وتعلم القراءة عن طريق لغة برايل. 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
9 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
١-اريط‏ كل عبارة 2 القائمة الأولى يما يناسبها من القائمة الثاني4 ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


00 تحتف الشكلة‎ ١ 


قري لشكة انيدب 


" - هات أمثلة على بعض المشكلات التي يمكن حلها باستخدام الاستراتيجيات الآتية: 


مشكلات يمكن استخدام إستراتيجية التجفيف فى حلها 


0 اله لحلها ذاه مقا منة و اف وامرة ه اؤاة ماقات 08-6 661 ؤلاة 


حهامعنالع 6ه بلمأكتاصأ/ا 


فنفنفنا 


الوحدة الأونى 
الدرس السابع: أساليب حل المشكلات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
3 اساليب حل المشكلات. - الأسلوب التقليدي 1 0 00007ا 
3 دي أساليب حل المشكلات. -الأسلوب العلمي لكل 00007" 


رجعت هند من الجامعة وقد بدا عليها الحيرة والقلق» فسألها والدها عن السبب فأجابت: لقد تم اليوم توزيع 
استمارة على الطالبات ليقمن بتسجيل التخصص الذي يرغبن الالتحاق فيه» وأنا الآن في حيرة من أمريء ما 
7 شتت الذي ساختاره!!! 

طلب منها والدها أخذ رأي ابئة عمها التي تدرّس في إحدى الكليات» وكذلك الاتصال على بعض زميلاتها في 
الجامعة لأخذ مشورتهن» وفعلت هند ما اقترحه عليها والدها» حيث قامت باستشارة ابنة عمها وبعض زميلاتها. 
ره على أي أسلوب اعتمدت هند في معاجة المشكلة التي واجهتها؟ 

© هل تستعمل أنت هذا الأسلوب دائماً؟ 

899 من هم الأشخاص الذين ترجع إليهم عندما تواجهك مشكلة من المشكلات؟ 

طلب مدير أحد مصانع الآلبان خلال اجتماع لإدارة المصنع من مدير التسويق توضيح أسباب انخفاض مبيعات 
71 لثلال الفعرة الأخيرة طاليا منه أخذ مشورة أعضاء مجلس إدارة المصيع لإيجاد حر 014 020207' 
كان رد مدير التسويق بأن هذه المشكلة تحتاج إلى دراسة لتحديد أسباب المشكلة» كما تحتاج لإتباع خطوات 
ثابتة ومتابعة حتى يمكن الوصول إلى حل لهذه المشكلة. ومن الخطأ أن تحل عن طريق الآراء والمقترحات التي 
2 لماذا لم يقم مدير التسويق باستخدام الأسلوب التقليدي لحل مشكلة انخفاض المبيعات ؟ 

47 ما الخطوات التي تتوقع أن يقوم بها مدير التسويق حل هذه المشكلة ؟ 

0 ما المعلومات التي يحتاج إليها مدير التسويق لتساعده في حل هذه المشكلة؟  ....:٠‏ 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


سنتعرف 24 هذا الدرس على الأسلوب التقليدي والأسلوب العلمي لحل المشكلات. 3زارة التعليح 


إذا واجهت أحد منا مشكلة فإنه يمكن أن يحلها بأسلوب تقليدي أو بأسلوب علمي . .. فما الذي يحدد الأسلوب 
الواجب استخدامه لحل المشكلة؟ 
يتوقف الأسلوب المستخدم لحل المشكلات وفقاً لما يأتي : 
-١‏ نوع المشكلة. 
؟- الشخص الذي يقوم بحل المشكلة . 
الثقافة والعادات السائدة ( ويدخل من ضمنها السياسات المتبعة في المنظمة أو الدولة ). 


أولا: الأسلوب التقليدي 2 حل المشكلات 


الأسلوب التقليدي في حل المشكلات عبارة عن اللجوء لشخص لديه خبرة حياتية أو تأهيل علمي وتخصص 
وعرض المشكلة عليه بصفته الخبير» وفى هذه الحالة يكون للإنسان دوران: إما أن يكون طالب الاستشارة» أو مقدمها. 
وقد ينجح هذا الأسلوب في حال كاك الاستشارة مقدمة من ذوي الخبرة والتجربة» فيتم حل المشكلة بمجرد 
عرض المشكلة على الاستشاري المختصء ولكن ربا لا ينطبق هذا الأسلوب على جميع أنواع المشكلات» ففي بعض 
المشكلات قد نطبق الحل الذي أشار به الخبير فلا تنحل المشكلة فنضطر لتجربة حل آخر وهكذا قد يستمر الوضع في 
تجريب الحلول ما يكلفنا الكثير من الجهد والوقت والمال خلال الأخذ بهذه الحلول والتى ربما تكون هى الحلول التى 


ثانيا : الأسلوب العلمي 2 حل المشكلات 


الأسلوب العلمي في حل المشكلات يعني الاعتماد على البيانات -في مقابل الآراء ووجهات النظر_ويُعدٌ إحدى 
نقاظ القوة الرئيسة لعملية خل المشاكل. 
تقوم هذه الطريقة على عدد من الخطوات التي تمثل عملية اتخاذ القرارات . وسنتناول بإيجاز كل مرحلة من هذه 
المراحل على حدة» وذلك مع ضرورة ملاحظة أن هذه المراحل تمثل خطوات متتابعة ومترابطة في التطبيق العملي . 
خطوات الأسلوب العلمي: 
-١‏ نتحديد المشكلة أو الهدف: 
وتمشل هذه المرحلة أهم مراحل اتخاذ القرار» فالتشخيص الخاطئ للمشكلة سيؤدي إلى اتخاخ قرار خاطئ ؛ , 
كذلك تتطلب هذه المرحلة تحديد الهدف امراد الوصول إليه» والذي يمثل النعيجة المطلوبة معبراً 55ة] في بصيو 5 
كيه روعي وزفيي ا التعليص 


حهةامعنالع عه بمأكاصأ/طا 


ل ل ل لغوت نبها؛ فإنه بساعد على 
تعريفها وتحديدها طرح الأسكلة مثل: 

#9 ما الانحراف عن الهدف بالضبط؟ وما الشيء الذي لوحظ فيه الانحراف عن الهدف على وجه التحديد؟ 

«#هُ أين لوحظ الانحراف عن الهدف؟ ومتى ظهر؟ 

99 مانوع هذا الانحراف عن الهدف؟ وما عدد الأشياء التي لوحظ فيها الانحراف عن الهدف؟ 
"- جمع البيانات: 

يترتب على تشخيص المشكلة تحديد شكلها النهائي: هل هي مشكلة عادية بسيطة» متكررة الحدوث أم أنها 
مشكلة غير عادية» طارئة أو خاصة» ومعقدة أو مركبة؟ وهذا يتطلب بدوره تحديد نوع القرار المطلوب لحلهاء هل هو 
قرار نهائي أم مؤقت, أم مرحلي يتبعه اتخاذ قرارات فرعية أخرى؟ وفي ضوء هذا يبدأ المدير بتحديد أنواع البيانات 
المطلوبة ومصادرها. 
*- تتحليل البيانات: 

يبدأ متخذ القرار في هذه المرحلة في تحليل البيانات التي سبق جمعها فيدرس الأسباب المحتملة التي أدت إلى 
حدوث المشكلة» ويفحص العلاقات بين هذه الأسباب حتى يصل إلى الأسباب الحقيقية التي أدت إلى عدم التمكن 
من بلوغ الأهداف السابق تحديدها. 

وقد يتم اكتشاف أسباب المشكلة بسهولة وقد يصعب هذا الأمر في العديد من الحالات» وذلك بسبب اختفاء 
بعض الأسباب وعدم ظهورها أو لتداخل وتشابك بعضها الآخر. 

222 شر الترصل إلى الأسباب الحقيقية والبعد عن الأسباب السطحية أو الظاهرية»: كذلك من 
الأهمية بمكان فحص العلاقة بين الأسباب من حيث تفاعلها وتداخلها وتأثير بعضها على بعض. 
5 - نتحديد البدائل الممكنة: 

اماك تعن رياد الأسباب التي 00 00225 المشكلة على التعرف على البدائل أو الحلول الممكبة للمشكلة؛ 
والبديل هو الطريق أو الأسلوب الذي يمكن اتباعه لتحقيق نتيجة مرغوبة» أو خطة إصلاحية يراد تطبيقها للوصول إلى 
هدف معين. وهو بهذا بمثل حلاً مقترحاً بجانب غيره من الحلول التي تؤخذ في الحسبان لتحقيق غاية معينة. 

ويشترط في هذه المرحلة وجود بديلين على الأقل يصلحان لبلوغ الهدف ولكن بدرجات متفاوتة وشروط معينة. 


ويتأثر عدد البدائل فى هذه المرحلة بعوامل عديدة منها : 
اح ؤلييقة شكال , 

5 َ 1 © .وه© 
5 موقع المدير في الهيكل التنظيمي . تسد 
ا اناد لمان 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
3 


5- توافر قرارات مبرمجة لمواجهة المشكلات الروتينية. 

ه- تكلفة البحث عن بدائل جديدة. 

5- تنظيم المنظمة وأسلوب العمل بها. 

ا رغبة الشخص وجديته في حل المشكلة. ا 

وبعد تحديد البدائل الممكئة لحل ار 
المتاحة» وكذلك تكلفة كل بديل. 


تقييم البدائل: 

يتم في هذه المرحلة مقارنة البدائل وتقييمها وذلك في ضوء المعلومات المحددة في المرحلة السابقة» من حيث مزايا 
وعيوب كل بديل» وتكاليفه ونتائجه المتوقعة. 
5- اختيار البديل الأنسب ( القرار ): 

يتم في هذه المرحلة اختيار أحد البدائل التى تسهم بصورة فعالة وبكفاءة في حل المشكلة أو تحقيق الهدف . 
وتكون مهمة اخنيار البديل المناسب سهلة فى حالة المشكلات الرو و ا ا لا 
وتجربته على نطاق ضيق قبل تنفيذه على نطاق واسع. وذلك لتعديله وصقله وتطويره . 
-٠‏ تنفين القرار: 

القرار الجيد يجب أن يكون قابلاً للتطبيق» وكلما زادت. درجة وضوح دي ' لمشكلة زادت احتمالات نجاح تنفيذ 
الشران. 
- المتايعة والتقييم: 

يجب متابعة القرارات الإدارية بعد تنفيذها والحصول على تقارير عن النتائج النهائية والآثار المترتبة على التنفيذ» 
فالإنجاز النهائي الذي يحققه تنفيذ القرار يجب أن يخضع للتقييم عن طريق مقارنة هذا الإنجاز بالأهداف السابق 
الإطار المناسب لعلاجها. 0 


حهةامعنالع عه بمأكأاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


-١‏ ضع علامة )١(‏ أمام العبارة الصحيحة وعلامة (22) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 

1002 شل الاراء ررجهات النظر الشخصية. 

© ف 5 007 1 الات الطلوبة ومصادرها. 

00050 سان على الآذل يصلحان لبلوغ الهدف. 
20202700030007 على نطاق واسع قبل تنفيذه. 

© 00 ارات الاأساوب العلمي'في خل المشكلات. 

"- ماهي الأساليب التي يمكن أن يلجأ إليها الفرد لحل مشكلة من المشكلات؟ 


تحص )ا | كد )> ل حصد | رمج | حت" 
2< | سينا ابينة” 5 حي حي- 


*-ما المقصود بالأسلوب التقليدي لحل المشكلات؟ 
؛ -اذكرثلاثة عوامل يمكن أن تؤثردي عدد البدائل التي يمكن توليدها لحل المشكلة. 


5 اربط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمه الثانية ): 


اختيار البديل الأنسب ترف 000 ساكل بديل 


١‏ جمع |الجباناانت الخطوة الأخيرة من خطوات حل اللتتكالة 


جوهر عملية اتخاذ القرارات 


' تقييم البدائل تيك أنواع البيانات المطلوبة 
9 


5- حذد مشكلة معينة: ثم طبّق خطوات الأسلوب العلمي 2 حلها ‏ 1 


: 
ا 
ا 
ٍ 
3 
3 
9 


لك فنفنفن 


الوحدة الأوائىنى 
الدرس الثامن: خطوات حل المشكلات - )١‏ إدراك وجود المشكلة وحخٌديدها 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
- تطبيق الخطوة الأولى من خطوات حل المشكلة . - إدراك المشكلة والشعور بها. 
0000000 سن أعراض المشكلة وبين المشكلة. - تحديد المشكلة . 
000 التايير التي تمحكنك من تحديد المشكلة. - قانون جبل الجليد . 

معايير تحديد 010:11 


خالد وفهد زميلان في الفصل» حصل كل منهما على درجة متدنية في مقرر الرياضيات . 
تحدث خالد مع والده بخصوص تدني مستواه وقرر الاشتراك في مجموعات التقوية بالمدرسة» أما فهد فلم يبادر 
بالقيام بأي تصرف إزاء هذا التدني في مستواه» على الرغم من أن اهتمامهم بالدراسة متقارب وبنفس سارف" 
59 كيف تقيم تصرف خالد؟ وما الذي جعله يبادربالتسجيل 2 مجموعات التقوية؟ 
#9 ماذا لم يحذوفهد حذوزميله 4 مناقشة تدني مستواه مع أبيه ويتخن موقفا من ذلك؟ 


سنتعرّف في هذا الدرس على عدة موضوعات هامة في طريق حل المشكلات وهي : 
وم إدراك المشكلة والشعور بها. 

وه تحديد المشكلة. 

وم قانون جبل الجليد. 

و معايير تحديد المشكلة. 


صهامعنالع عه بلمأكاصأ/لا 


إدراك المشكلة والشعور يها 

قد 0 المت ل اتات م تيم بعضهم» ويحاول أن يقوم بحلهاء بيئما بعضهم الآخر 
كيف يمكئنا أن نعرف إن كان هناك مشكلة؟ 

نشعر في العادة بأن هناك مشكلة إذا : 500 
وه لاحظنا أن هناك شيئاً ما يزعجنا أو يقلقنا. لا يمكن أن نقوم بحل امشكلة' 
22 لذن سدع المسار الذي كناقد قر رثا أن نسير عليه. مالم نشعر أن هناك مشكلة . 
© تعرضنا لموقف معين يحتاج منا للاختيار ما بين أكفر من خيار. 
والمشكلات قد تبرز فجأة فى بعض الأحيان» وفى أحيان أخرى تظهر المشكلة بصورة تدريجية دون أن نلاحظها 


0 
ا 0 107 0 تمتررات حل المشكلة, وهو خطوة مهمة جداً. 


سود ب ب 


2 2 لديا قدر م المعلومات عن تلك المشكلة؛ ولكن مازال الأمر مبهماً وغير 
فما الذي نحتاجه؟؟؟ 
أبعادهاء ونتعرّف عليها جيداء لأننا في حالة عدم تحديد المشكلة بشكل جيد وصحيحء قد نسلك طريقا خاطئا في 
ا 0 0 الك 0 جل انفسنا فى المكان الخطاء ونجحد المشكلة التى تريد أن تعالجها ونقضى عليها ما 
زالت موجودة. مح كت نز نه نا نا ذا نا لا نا نا لا نا خا نا لا غل 


ا 2 إن شرق بن المشكلة الأساسية, علدنا شتف ان لاه ار اا 
0 : فتأخذ أقراصا مسكنة للألم وتنام؛ هل تكون 
وبين أعراض تلك المشكلة. حددت المشكلة!؟ وهل الأقراص المسكنة هي 


ما الفرق بين المشكلة؛ وبين أعراض المشكلة؟؟؟ 


: 
ا 
ا 
1 
: 
3 
3 


لتوضيح الفرق بين المشكلة» وبين أعراضها وما قد ينتج من 2210 
الم 0 شر لش كرة 0507 قوم بعرض: قاتون الجبل الجليدي!!! ٠‏ 


فانون الجبل الجليدي: 

م انظرإلى هذه الصورة: 

ماهو الجزء الأكبرمن الجبل الجليدي؟ 

الظاهر فوق سطح الماء؟ 

أم الذي لا يظهر فوق سطح الماء؟ 

قارن بين حجم الجزء الذي يظهر فوق الماء من الجبل الجليدي» وبين 
الجزء الذي لا يظهر فوق سطح الماء منه. 

تقوم فكرة الجبل الجليدي على أن المشكلة الأساسية ( أو الحقيقية ) 
هي الجزء غير الظاهر لناء والذي يظهر لنا عادة هي العوارض الناتجة من 
هذه المشكلة» ويقوم الكثير عند محاولة حله للمشكلة بمعالجة هذه 
العوارض وإهمال السبب الحقيقي أو المشكلة الأساسية. 


كيف نتعرّف على المشكلة الأساسية؟؟؟ 

لكي نتمكن من معرفة المشكلة الأساسية:» فلا بد لنا من تحديد المشكلة بشكل دقيق من خلال عدد من الأسكلة؛ 
الي توضح لنا حدود هذه المشكلة؛ وتدلنا على الطريق الصحيح الذي لك 1 00 
للمشكلة. 
معايير نحديد المشكلك: 

لكى نتعرّف على المشكلة بكامل حد ودهاء الظاهر منها وغير الظاهر كما مر معنا فى قاعدة الجبل الجليدي» 
مضعيها الإجابة عن تساؤلات مثل: 1 


ما الأسئلة التي تتوقع أن تصاغ من هذه الاستفهامات: لتحدد لنا المشكلة بشكل جيد ؟ 
77172111----7““-“77“7++- + .2:11 

إذا حددت المشكلة تحديدا جيدا... 1س 

فإننا نكون أمام مشكلة نصف محلولة . 0 


حهةامعنالع عه بمأكأاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
١‏ - ضع علامة )١(‏ أمام العبارة الصحيحة وعلامة (©2) أمام العبارة غير الصحيحة فيما ياتى: 


(و© جميعنا يقع في المشاكل» ولكن لا نشعر بها حتى تستفحل ويصعب حلها. ) 
(9© التصرّف السليم عندما نشعر بالمشكلة أن لا نبدأ بحلها حتى نعرّفها ونحدد أبعادها. ( 
(8© قانون الجبل الجليدي يفترض أن الجزء الظاهر من المشكلة أكبر من الجزء الخفي منها. 0 
© --0 2 1 داس ال شكلة نكون فد قضينا على المشكلة الأساسية. 0 
© للتعرّف على المشكلة وتحديد أبعادها نقوم بطرح عدد من الأسئلة التي تدور حول المشكلة. ( 


لحن لصن | لصن | لصحن ”ا | سين" 


 "‏ اشرح الفكرة التي يقوم عليها قانون (الجبل الجليدي). 


اريط كل عبارة 24 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


١ |‏ | تحديد المشكلة تحديداً جيداً نحيد عن إل :.-03203|أننسير عليه 


الكل الأسامية مشكلة نصف محلولة 


٠ |‏ | الشعور بآ لللاكة الأشكلة الإجابة عن عدة تساؤلات حول المشكلة 


دض اللفكلة نائج للمشكلة الأساسية 


الجرء غير الظاهر لنا من المشكلة 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


رابط الدرس الرقمي 


لك فنفنفنا 


الوحدة الأوائى 
خطوات حل المشكلات - ؟) ديد الأسباب الحتملة للمشكلة 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 


00 سا المشكلةالمتوقعة. - كيف نتعرف على أسبابا ١!‏ 11" 


خلال مقابلة تلفزيونية مع أحد المسؤولين في وزارة البيئة 
نرغة م طرحعدد من الأسعلة حول أسباب 
ارتفاع الأسعار الملحوظ لبعض المنتجات الزراعية خلال 
فصل الشتاء الماضي . 
كانت إجابات المسؤول تتلخص في قوله: 
إن هناك عدة أسباب للارتفاع المفاجئ في الأسعار» فقد كان 
الشتاء هذا العام قارساً لدرجة أن شدة البرد في بعض المناطق 
اخاصي الزراعيةء كما كانت الأمطار بحمد الله 
غزيرة هذا العام» وقد تسببت السيول في جرف العديد من المزارع القريبة من الأودية في البلاد. 
وك ما المشكلة التي كانت تتناولها المقابلة التلفازية؟ 
كيف تم جمع المعلومات من المسؤول حول المشكلة؟ 
ما الأسباب التي أدت لحصول المشكلة؟ 
دك لماذا يتم عادة البحث عن أسباب المشكلة؟ 


سنقوم في هذا الدرس بالتعرّف على أهمية تحديد أسباب المشكلة؛ كما سنقوم بتناول أحد النماذج التي يمكين ٠‏ 
. لخاد أن ن* 0 | 5 3 .0 00 اذه 
اب سس وزارة التعليح 


حهةامعنالع 6ه بمأغكاصأا/لا 


أهمية التعرف على أسباب المشكلة : 


بعد أن يتم التعرّف على المشكلة» ونقوم بتحديد أبعادهاء تأتى الخطوة الآتية» وهي أن نعرف ما الأسباب التي أدت 
لو جود هذه المشكلة, 
لماذا نريد أن نعرف أسباب مشكلة؟ 


يتطلب الوصول لحل المشكلة معرفة أسبابها الحقيقية» وذلك توفيرا للجهد والوقت اللذين عادة ما يستهلكان في 
ا 02200700 ل لال هذه المخطوة أيضاً جمع المعلومات اللازمة حول 
الكل 

كيف يمكننا أن نتعرّف على أسباب المشكلة؟ 


للتعرّف على أسباب المشكلة قام العديد من الباحثين بوضع نماذج مختلفة من الأسئلة التي تساعد في التعرّف على 
الأسباب التي أدت لحصول المشكلة» وهذه النماذج تختلف في عدد الأسئلة المطروحة حول المشكلة» ونوعية الأسكلة 
المطروحة والتي قد نستفيد منها في بعض المشكلات» وفي بعضها الآخر قد لا نحتاج إليها ولا نستطيع أحياناً إيجاد 
إجابة لها . 

ولتوضيح كيفية التوصل لأسباب المشكلة من خلال طرح عدد من الأسئلة نقدم الدشاط الآتي : 

ما أسباب ازدياد حوادث السيارات 2 المملكة؟ 


من خلال الأسئلة والإإجابات في الجدول الآتي» قم بتحديد الأسباب المتوقعة لمشكلة ازدياد حوادث السيارات : 


الب التوقع للمشكلة 


ا ا لل ا ل 0 ا 


هل تتم القيادة من أشخاص لا يحملون نعم هناك أشخاص 5 يحملون رخصة اك 
رخصة قيادة؟ قيادة يقومون بقيادة السيارات. 5 


0 0 
١‏ - 2 2 م : الماكة 0 لا اياك ذم وسائ 
ار 0 كثير من السائقين لا يتقيدون بوسائل ا 


اللا جاج ( 


السلامة فى السيارات . 00 كن 3 رت كام 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
9 


نموذج (كبئر وتريجو ) لتشخيص المشكلات 


يقوم هذا النموذج على طرح عدد من الأسئلة التي من خلالها نتمكن من تحديد المشكلة ونتعرّف عليها بشكل 
جيد يتيح لنا استنتاج الأسباب المحتملة لوقوع هذه المشكلة» ويتضمن هذا النموذج الأسئلة الآتية: 
)١‏ ماالمشكلة؟ 
؟ ) أين تكون المشكلة؟ 
*) ما السمات المميزة للمشكلة؟ 
4 ) من المعني بالمشكلة ؟ 
ه) متى حدثت أو تحدث المشكلة ؟ 
5) ما الذي يبقى ثابتاً؟ وما الذي يتغير؟ 
!)هل المشكلة تكبر أم تصغر؟ 
8) ما الوضع الطبيعي؟ 
8) أين الوضع الطبيعي؟ 
)٠‏ ما سمات الوضع الطبيعي؟ 
)١‏ من الذي لا تعنيه المشكلة؟ 
متى لا تحدث المشكلة ؟ 
ومن خلال المعلومات التي نحصل عليها من إجابات هذه الأسئلة» نقوم باستنتاج الأسباب المحتملة للمشكلة. 
ليس بالضرورة أن نستخدم جميع هذه الأسئلة لجميع المشكلات» وذلك لأن المشكلات تختلف حسب أنواعها 


وطبيعتها. 


ضهامعنالع عه بلمأكاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ - ضع علامة (ما) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (22) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


9 معرفة أسباب المشكلات يساعد كثيراً في جمع المعلومات اللازمة حول المشكلات 0 
(© يتم حل المشكلة بعد استخدام نموذج كبنر وتريجو مباشرة ) 
ا ل د ال ششلة نر اتحديد الاسباب التي أدث لصول المشكلة ١‏ 
© حل المشكلة لابد من الإجابة عن جميع الأسئلة الواردة في نموذج ( كبر وتريجو) ١١‏ ( 
(© معرفة الأسباب الحقيقية للمشكلة يوفر الوقت والجهد في طريقنا لحل المشكلات ١‏ 


حص | حصنا لحك ]ا لحك د 


" -لماذا نريد أن نعرف أسباب المشكلة؟ 
ما الطريقة المناسبة لنتعرف على أسباب المشكالات؟ 
؟ -اربط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


0 


, | أسباب المشكلة الحقيقية ليس بالضرورة الإجابة على جميع الأسئلة 


النماذج الجاهزة لتشخيص المشكلات توفير الجهد والوقت حل المشكلة 


| عدم العقيد بالسعةالنظامية ارات رادت السبارات 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

35 10000 سن الحلول للمشكلة من خلال أسبابها. الحلول وعلاقتها بالخطوات السابقة . 

0 00 حل لمشكلات لمتكررة والمشكلات |] - المشكلات المتكررة والمشكلا 0011 00 
االعادررة , الجديدة ). 

- تشرح طريقة توليد الأفكار (العصف الذهني). )/ - كيف بمكننا توليد بدائل عديدة ومبتكرة؟ 


ف فراس كعادته من المدرسة وتوجه للمكان الذي دائماً ما يجد فيه السيارة الى للق 0000011 
ولكن هذه المرة لم تكن السيارة موجودة!!! 

2 فراش لبعض الوقت لعل تآخر السيارة بسبب زحمة السير» .ولكن طالت المدة ول 20 01 ا 
فكر فراس في إيجاد حل للموقف الذي هو فيه وطرأ في خاطره عدد من الخيارات منها : 

© الانتظار مدة أطول لعل السيارة تكون على وشك الوصول. 

© الاتصال بوالده في العمل لإخباره بعدم وصول السيارة. 

© الاتصال بأخيه في الجامعة ويطلب منه أن يمر عليه بعد انتهائه من محاضراته. 

© إيقاف سيارة أجرة لتوصله إلى المنزل . 

بفرض أن فراس سبق أن مر بهذا الموقف وقام وقتها بالاتصال بأخيه ومر عليه عند خروجه من الجامعة. . 


هل سيقوم فراس بوضع عدد من الخيارات هذه المرة؟ ولماذا؟ 
4 8 


ال ا 


وزارة التعليحم 


حهةامعنالع 6ه بمأكاصأا/لا 


ترتبط هذه الخطوة ارتباطاً وثيقاً بالخطوات التي سبقتها من خطوات حل المشكلة» ففي هذه عام 
الخطوة يتم تحليل المعلومات والبيانات التي تم التعرّف عليها في الخطوات السابقة ومحاولة تحليلها |) 76 
والخروج بالحلول والبدائل التي يمكن أن تكون حلاً للمشكلة التي نقوم بعلاجها. ْ 

ولا بد من وجود ذهن متوقد يستطيع القيام بالتحليل والمقارنة» والوصول لأكبر عدد من 
الحلول والبدائل الممكنة» ويمكننا توضيح ارتباط هذه الخطوة بما سبقها من خطوات بالمثال الآتي : 

قمت مع زملائنك 2 الدرس الماضي بتوضيح الأسباب المتوقعة للشكلة ازديادالحوادث 2 المملكة) 

قم مع زملائك باستنتاج حلول من خلال الأسباب التي حد دتموها: 

إذاً نستطيع من خلال ما قمنا بجمعه من معلومات عن المشكلة ومن نَم تحديد الأسباب التي أدت لحصول هذه 
المشكلة أن نستنتج عدداً من الحلول المقترحة لتكون حلاً للمشكلة. 


الفرن ببين حل المشكلات الثادرة والمشكلات المتكررة: 


إن بعض المشكلات الإدارية المتكررة» لا يحتاج حلها إلى الاجتهاد لتوليد العديد من الحلول والبدائل للمشكلة» بل 
يكون هناك أنظمة ولوائح تحكم هذا الأمور. ولا يستطيع حتى الشخص المسؤول أن يحيد عن هذه اللوائح والأنظمة 
( والتي تكون عادة مكتوبة وإلزامية ) . 

أما المشكلات النادرة (أو الجديدة) والتي قد تكون معقدة ولها أبعاد متعددة ومتداخلة فمن الضروري أن يقوم 
المسؤول عنها بتوليد بدائل عديدة ومبتكرة لمواجهة المشكلة والوصول لحلها . 

كيف يمكننا توليد بدائل عديدة ومبتكرة؟ 

لتوليد البدائل والحلول المبتكرة يمكننا أن نستخدم مهارات التفكير» ومن هذه المهارات التي بمكن أن تساعدنا في 

توليد الحلول والبدائل العصف الذهني : 


العصف الذهني ( 56011731115 21311 ) : 


صنو سي ا 
واحد )» ال 0 الواح امشارحةفى طرالافكار: ا الماع لقنت يك اعسات 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
9 


ا ري 


القواعد الأساسية للعصف الذهني: 
١‏ ) عدم التقييم المبكر للأفكار. 

١‏ ) تشجيع الأفكار الجامحة. 

+ع الانطلاق من انكارا الاح" 

؛ ) طرح أكبر عدد ممكن من الأفكار. 


© .وه© 
©©ه .© © 
لاا لان .© (62» 
وزارة التعليحم 


حهةا معنالع عه بلمأكاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ - ضع علامة (ما) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (2) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(69 يمكننا استنتاج عدد من الحلول من خلال معرفة الأسباب التي أدت لحدوث المشكلة 
(3© مرحلة إيجاد البدائل والحلول هي الخطوة الأخيرة من خطوات حل المشكلات 

(©©6 من القواعد الأساسية للعصف الذهني عدم الأخذ بالأفكار الجامحة 

(6©9 جميع المشكلات الإدارية تحتاج إلى الاجتهاد لإيجاد حل لها 

9 أسلوب العصف الذهني صمم أساساً لاستخدامه كاسلوب جماعي 


- وضح العلاقة بين مرحلة إيجاد الحلول والبدائل وبين المراحل السابقة لحل المشكلة. 


“ما >< سدة | ميد | احينا| احينة” 
سد أسج<ا" سبد" | يخ" ١‏ يي 


ضع علامة ٠7(‏ ) 4# المكان المناسب أمام كل مشكلة مما يأتي: 


5 تحتاج إلى الاجتهاد | لاتحتاج إلى الاجتهاد لأن 
المشكلة 000 للها | هناك أنظمة تحكمها 


قاض مسعوى امات الاحد االعجات فى الشركة 


غياب أحد الموظفين بسبب مرضه 


اختيار إحدى المدن لفتح فرع كناك الشركة 


إيجاد وسيلة مناسبة لتسويق منتجات الشركة 


را ات ار ع لاا مي 2220 


: 
: 
ا 
ٍْ 
: 
3 
9 


رابط الدرس الرقمي 3 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

0 20 الختيار البديل الأفضل. - مزايا وعيوب الب1 00" 

0 00 تضصييق البدائل المتاحة. مدتضييق البدان ' 

0030000 قل باختيار الحل الأفضل لحل المشكلة. - تقييم البدائل والاختيار من 0007| 


قابل بندر صديقه نايف» ودار بينهما الحديث الآتي : 
0005 رت جهاز الجوال الذي كنت تنوي شراءة الأسبوع الماضي؟ 
نايف : ليس بعدء فأنا الآن في مرحلة اختيار ما بين جهازين» حيث قمت في الأسبوع 
الماضي بالاستفسار عن ستة أنواع من الأجهزة . 
بندر: وما سبب ترددك فى اختيار أحدهما؟ 
نايف : لآن لكل منهما مزايا وعيوباًء وتحتاج عملية الاختيار وقتاً للتفكير والمقارنة» 
7 سارب الشدهد فى كللك اكرايا والعيوب, 
بندر: إذن إلى اللقاء وأرجو أن نلتقى المرة القادمة وتكون قد قمت باختيار الجهاز الأفضل . 
© كم عدد الأجهزة التي سأل عنها نايف 2 الأسبوع الماضي؟ وكم أصبحت 2 هذا 
الأسبوع؟ 
© اذا كان نايف متردودا #4 الاختيار: على الرغم من أته كان هتاك خياران 19 ” 


سنتعرّف في هذا الدرس على المراحل التي يمر بها اختيار البديل الأفضل من بين عدؤثزو ادا 
المتاحة . وزارة التعليح 


حهةامعنالع عه بمأكاصأ/ا 


تمرعمليةاختيارالبديل الأفضل بثلاث مراحل هي: 


أ) تحليل مزايا وعيوب كل بديل. 
عدلء” 


ج) تقييم البدائل والاختيار من بينها. 


أ ) نحليل مزايا وعيوب كل بديل 


لعل أبسط طريقة لتطبيق هذه المرحلة عمل قائمتين بديل» فيتم ذكر مزايا هذا البديل في جهة» ويتم وضع 
السلبيات في الجهة المقابلة» كما في الشكل الآتي : 


ويجب ملاحظة أن الحكم على البديل لا يكون بالترجيح بين عدد المزايا وعدد العيوب» ولكن لابد أن نضع في 
اعتبارنا أهمية الميزة أو العيب في التأثير على المشكلة» والدور الذي قد تلعبه هذه الميزة أو العيب في حل المشكلة . 
والتكلفة التي سيتم تحملها في حالة اختيار هذا البديل» كما قد يكون عامل الوقت من الاعتبارات المهمة في عملية 
اختيار البدائل ( كما فى حالة بعض الأعمال الإنشائية أو العقود المحددة بفترة زمنية معينة ). 


ب) تضييق البدائل المتاحة 


وفي هذه المرحلة نقوم باستبعاد عدد من البدائل من خلال استخدام المقارنة التي قمنا بها في المرحلة السابقة والتي 
أظهرت لنا مزايا وعيوب كل بديل» فيتم الإبقاء على أفضل الحلول والبدائل المتاحة» وفي العادة نقوم باختيار أفضل 
بديلين. 

2211111 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
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يريد عبد الرحمن ‏ وهو شخص محدود الدخل أن يسافر مع عائلته في الإجازة الصيفية ليقضي بعضرالأربام نانء_ايم 


مم0 عه لماك اصذا/ا 


مكة المكرمة والمدينة المنورة» ولكن المشكلة تكمن في أن سيارته بها العديد من الأعطال التي تجعله لا يستطيع أن 
يسافر بها بهذه الحالة. 


إدخال السيارة إحدى ورش الصيانة لإصلاحها - شراء سيارة بالتقسيط - استعارة سيارة زميله في العمل 
استئجار سيارة من إحدى شركات التأجير - السفر عن طريق إحدى شركات النقل - السفر بالطائرة . 


ج) تقييم البدائل والاختيار من بيتها 


تعد هذه المرحلة من أخطر المراحل فى ظريق ا ا 
الجهود الى يذلت فى الخطوات السابقة لل 00-1" ْ ١‏ 

وفي هذه المرحلة نبدا بعمل المقارنات بين البدائل المتبقية رقا م 0907 
ماتم اختياره بعد مرحلة تضييق البدائل المتاحة؛ ونستند في ذلك إلى معايبر أنشئت من خلال الهدف الذي يتم تحديده 
لحل المشكلة» ويمكن أن تنقسم المعايير إلى الأنواع الآتية: 

. ) معايير كمية (مثل الربح  التكلفة _عدد العملاء  نسبة التنفيذ‎ .١ 

؟. معايير كيفية حيث يرتبط نجاح أي قرار بتحقيق اشتراطات أو ظروف محددة. 

“'. معايير شخصية, وهي مرتبطة بشخصية متخذ القرار (متفائل» متشائم» حذر) . 

4 . خليط من كل أو بعض هذه المعايير وهو ما يحدث في الواقع حيث يتم تحديد المعايير في ضوء الهدف النهائي» ويتم ربطها 
بكميات محددة وفترات تنفيذ محددة, وبظروف واشتراطات كيفية محددة. 

ونحتاج في هذه المرحلة إلى استخدام الأساليب المختلفة في عملية الاختيار» فيتم استخدام الأساليب العلمية في 
التحليل والمقارنة بين تلك البدائل . 

أما عن الشخص الذي سيقوم باختيار البديل أو الحل الأفضل الذي سيتم تطبيقه على المشكلة فك ترق 
الفردي فإن الفرد هو المعني باختيار البديل الأفضل لحل مشكلته؛ وقد يستعين على تحديد البديل الأفضل بمن يثق في 
نصحهم له ومعرفتهم في مجال مشكلته: مثل الوالدين والمعلمين والإخوة والا ا وا ا ا 
كالميكانيكي في المشاكل الميكانيكية أو الطبيب عندما يكون مجال المشكلة صحي . 

وعلى مستوى المنظمات فإن اختيار الشخص الذي سيقوم بالاختيار مرتبط اغادة بالا | لاا 00 1 كلا 
تتبع سياسة المركزية أو اللامركزية» وعادة ما تكون هذه المرحلة مرتبطة بالإدارة العليا إذا كانت المشكلة محل الدراسة 
من النوع الحساس الذي له تأثير عام على المنظمة فيقوم باختيار القرار ( رئيس الشركة» مجلس إدارة الشركة» مدير عام 
الشركة )» وقد تكون المشكلة تخص المستويات الإدارية الوسطى فى المنظمة» فتسند مهمة الاختيار للمدير المسؤول 
في ذلك المستوى الإداري ( مدير التسويق» مدير الإنتاج» ديرا 7 00007 رقد تكرت الاسشككالد تحصن ,المستويايته ه 
التنفيذية» فيقوم الشخص المسؤول فيها باختيار حل للمشكلة (مشرف ا 


الأرشيف ). وزارة التعليص 


حهامعنالع 6ه بمأكاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
١‏ - ضع علامة )١(‏ أمام العبارة الصحيحة وعلامة (©2) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(69 يتم الحكم على البديل عن طريق المقارنة بين عدد مزاياه وعدد عيوبه. 
69 000077 عدا رف كانت المشكلة من النوع الخساس: 
6 2 ما على نضف البدائل. 
كف 0202000002322 امار أحد البدائل دون غيرها. 

١ 02 2‏ سس يكون الاحتار سهلا لقلةعدة البداكل. 


" -ماالمراحل التي تمربها عملية اختيار البديل الأفضل؟ 


لصم ١‏ صن )| لصن ا سحن ا سجن 
اسح الاشك” اسك" جك" 07 ستة” 


اريط كل عبارة 24 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


من العوامل المؤثرة في اختيار البديل الاختيار منوط بالإدارة العليا 
١‏ ا تحليل مزايا وعيوب كل بديل التكلفة والوقت 

ديد اك 00 اليليةالاختيار 
اا لضم ميا استبعاد عدد من البدائل 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


رابط الدرس الرقمي 5 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

00 ا التى يمر بها تنفيذ البديل. - الحل بين العنفيذ و21 !1 

0 00 تقييم تنفيذ البديل الأمثل. - خطوات تنفيذ الحل أو البديل. 

000 000ب الفشل فى حل المشكلة بعد تنفيذ - تقييم البديل الذي تم تنفيذه. 
الحل المقترح . - أسباب الفشل في حل المشكلة. 


قام مدير التسويق بإحدى الشركات بتشكيل فريق عمل لمواجهة مشكلة في تسويق أحد منتجات الشركة» 
وبعد مضي ثلاثة أشهر من العمل المتواصلء» والمتمثل في : 
[©6 تحديد المشكلة. 
© جمع المعلومات عن طريق الاستبيانات الموزعة, والمقابلات التي قام بها بعض أعضاء الفريق 
مع المسؤولين في نقاط التوزيع, وقيامهم بعد ذلك بتحليل المعلومات والبيانات, وتحديدهم 
لأسباب المشكلة. 
© الخروج بعدة بدائل لحل المشكلة . 
قام مدير التسويق باختيار أحد هذه البدائل. 
ثم قام مدير التسويق بعمل تقرير مفصل قدمه لاجتماع مجلس الإدارة لإقرار الحل والموافقة على بدء تنفيذه. 
ولكن مجلس إدارة الشركة لم يوافق على التنفيذ. 
© هل خلت مشكلة تسويق المنتج؟ 
© لاذا؟ 
© 4# حالة قيامنا بتنفيذ حل من الحلول؛ ولم تنته المشكلة. فما السبب 4 ذلك؟ 
© ما الفائدة من قيامنا بخطوات حل ال مشكلات وتوقفنا عند اختيار الحل الأنسب دون تنفيذه؟ 


0 #4 


سنقوم في هذا الدرس بالتعرّف على أهمية تنفيذ البديل الذي تم اختياره ليكتمل العمل الذي قَضَيْبَاءوْقِس طولياة* 
لإبحازه. وسنتعرّف على الأسباب التي قد تؤدي للفشل في حل المشكلة. سن 


حهةا معنالع عه بمأكاصأ/طا 


الحل بين التنفين والاهمال 


8 5 رز ند نا -نا نا نا نا نا نا نا نا ناحنا نالا نا نا 
إن البديل الذي قمنا باختياره بعد بذل الوقت والجهد. وسخرنا هناك العديد من الدراسات والحلول التى 


جميع الإمكانيات لكي يظهر إلى النورء يُعدٌ لاقيمة له إذا لم نقم [ تعالج العديد من المشكلات (قد تكون على 


50 0 الشكاة ام 0 5 مستوى المنظمات والدول) وهى الآن أسيرة 
رٍ بتنفيذه؛ لكي نقصبي نحن بصد حلها. 5 1 م 
5 يي على لعي أدراج المكاتب أو تخطيها أكوام الغبار على 

الأرفف . 


خطوات تنفيد الحل (البديل الأمثل) 


التنفيذ» وهناك عدد من الخنطوات التي اتخذت لتنفيذ هذا البديل وهي : 

)١‏ تحديد مراحل لتنفيذ البديل. *) تحديد من سيقوم بتنفيذ كل مرحلة. 

؟) تحديد توقيت محدد لكل مرحلة. 5 ) تحديد من سيراقب تنفيذ هذه المراحل . 

وفي بعض الأحيان يتم تجربة البديل الذي تم اختياره على عينة أو شريحة محدودة» حتى يتم التأكد من جاح هذا البديل 
في حل المشكلة التي نريد أن نقضي عليها قبل تعميمه بشكل موسع. 

تقييم تنفيذ البديل الأمثل 


مرحلة تقييم تنفيذ البديل هي الخطوة الأخيرة من خطوات ومراحل حل المشكلة» حيث نتعرّف في هذه المرحلة 
على مدى تجاحنا في اختيار البديل المناسب الذي سيقضي على المشكلة . 


© هل تم القضاء على المشكلة؟؟؟ 


: 
ا 
ا 
ٌْ 
: 
3 
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يبقى السؤال المهم الذي يجعلنا نتأكد من أننا نجحنا في الوصول لهدفنا وهو الوصول لحل لهذه المشكلة . 

فإذا كنا قد نمجمحنا في حل المشكلة» تكون جميع خطوات حل المشكلة التي مرت بنا قد نفذت بالشكل الصحيح . 

أما إذا بقيت المشكلة ولم يتم حلهاء فيدل ذلك على أننا أخطأنا في بعض أو كل خطوات حل المشكلة؛ ويجب 
أن نببحث عن السبب الذي أدى لهذا الفشلء» وفي أي الخطوات كان الخطأ. 21 


يمكن أن يرجع الخطأ 2 حلنا للمشكلة إلى أحد الأسباب الآتية: 


)١‏ التفسير الخاطئ للمشكلة, أو عدم تعريفها بشكل جيد. 

؟) عدم الالتزام الجدي بحل المشكلة. 

*) عدم كفاية المعلومات التى تم جمعهاء أو عدم صحة هذه المعلومات . 

4 ) التقصير في تحليل المعلومات, أو عدم اتباع الأساليب الصحيحة في عملية التحليل. 
ه) اختيار بديل غير مناسب من ضمن البدائل المتاحة. 


حهةا معنالع عه بلمأكاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
١‏ - ضع علامة )١(‏ أمام العبارة الصحيحة وعلامة (2) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(9[© ينتهي حل المشكلات عند مرحلة اختيار البديل الأفضل . 1 ( 

620 عندما نقوم بتحديد حل المشكلة ولا ننفذ الحل الذي توصلنا إليه فيُعدٌ ذلك مضيعة 
للوقك والبي” 

(69 من الأفضل تجربة الحل الذي تم اختياره على شريحة محدودة قبل تعميمه بشكل واسع. 

© تقييم تنفيذ البديل هي المرحلة الأخيرة من مراحل حل المشكلات . 

© إذالم نقض على المشكلة من خلال البديل الذي اخترناه؛ نبدأ في حل المشكلة من جديد . 


؟ -ما الخطوات التي يجب اتخاذها عند تنفيذ البديل؟ 


لصم صم لصم ما 
تاد | الك لسك ل شد 


: 
ٍ 
ا 
: 
: 
3 
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رابط الدرس الرقمي | | .* 


المع. ع .1717177 


الوحدة الأوائى 


الدرس الثالث عشر: صنع واتخاذ القرار - مفهوم اتخاذ القرارات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
-تشرح مفهوم اتخاذ القرار. - مفهوم اتخاذ القرار. 
-تَوضْحٌ العلاقة بين المشكلة والقرار. 
-تفرّق بين صنع القرار واتخاذ القرار. 
-تمَيّرَ بين من يصنع القرار» ومن يتخذ القرار. 
كر ال لبعض القرارات المتخذة فى الحياة العامة . 


- العلاقة بين المشكلة 7 (ا 
- الفرق بين صنع القرار واتخاذ القرار. 


أراد سعد أن يشتري سيارة جديدة, وقام بالتجول في بعض معارض السيارات وجمع المعلومات اللازمة» 

سل إلى الخيارات الاتية: 
الم ا الصيارة القادية ات 

0 300 ريال فتيرءة 
ك2 الأركلك 5 كانت 
مدة الضمان مبعواابك 
ا )| ٠١‏ لعرلكل١٠٠اكم‏ 
© ما السيارة الأقل سعراً؟ 
١ 8‏ السيارة التي تعسع لركاب أكثر ؟ 
© ما السيارة التي مدة ضمانها أطول؟ 
© ما السيارة الاقتصادية في استهلاك الوقود؟ 
© أي سيارة من السيارات الثلاث تفضلها؟ 
© هل يوافقك الكثير من زملائك في هذا الاختيار؟ ولماذا؟ 


7 0 
- 1 3 08 0 1 م 7 ©»6» . .وه© 
صنع القرار واتخاذ القرار. وزارة التعليحم 


حهةامعنالع عه بمأكاصأ/لا 


مفهوم ا تخادذ القرار 
معنى القرار 3 اللغة: 
اميت كالية قار عن القرا ويقصد يه االعيكن » فيقاال قرفي المكان؛ أي استقر به وتمكن فيه ويسمى يوم التروية 


ويقصد بالقراركمصطاح إداري: 
الاختيار بين عدة بدائل مطروحة بقصد تحقيق هدف أو عدة أهداف محددة. 
وبذلك يتضح أن العناصر التي تتكون منها القرارات تشمل : 
-١‏ عملية الاختيار بين الصواب والخطأ أو الخطأ والخطأ الأقل منه أو الصواب والأكثر صواباً منه. 
7 وجود بديلين على الأقل. 


#- وجود هدف أو عدة أهداف . 


العلاقه بين المشكلة والقرار 


ترتبط المشكلة ارتباطاً كبيراً بالقرار, فالقراريمر.# عمليتين منفصلتين هما: 

 اهفيرعتو صنع القرار: ا عملية صنع القرار هي الخطوات الأولى من حل المشكلات : (إدراك المشكلة‎ )١ 
ارات إيجاد البدائل والخلول).‎ 02 

؟) اتخاذ القرار: وهي عملية متممة لعملية صنع القرار» وتتمثل في الخطوات المتبقية من خطوات حل المشكلات : 
(اختيار البديل الأفضل - تنفيذ البديل ‏ تقييم تنفيذ البديل) . 


الفرق بين صنع القرار واتخاذ القرار 
نقوم جميعاً باتخاذ العديد من القرارات في حياتنا اليومية؛ ولكن معظم هذه القرارات قد لا تمربعملية صنع القرار» 
رذلك إما يسبت أن القرار من القرارات الروتينية التى أصبحنا نتخذها بطريقة تلقائية ( كما سيمر علينا في أنواع 
©6 .6.6 
القرارات في درس لاحق )» أو نكون قمنا باتخاذه بطريقة متسرعة دون دراسة:» والقرار كما رأينا شي فشكل الأجايق 


ينقسم لعمليتين منفصلتين عن بعضهما. وزارة التعليم 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
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فصنع القرار 

هو قيامنا بالتعرف على المشكلة وت 0 هك -مك- وك - حك كد كد ك١‏ -كة لطا تنا لط لا خط لط خا غش- غذ- غس 
0# ' 21 قد يتم صنع العديد من القرارات: ولكن ليس من المؤكد أن 
دسخحعايية عن ريو الا ا رةه يتم اتخاذ القرار بشأن جميع القرارات التي تم صنعها . 
المتعلقة بالمشكلة, ومن ثم محاولة توليد العديد من الك 


البدائل التى قد يكون أحدها هو حل للمشكلة. 


أما اتخاذ القرار 


فهو العملية التي يقوم خلالها الشخص المخول باتخاذ القرار بالمقارنة بين البدائل التي تم استخلاصها في 
مرحلة صنع القرار ثم يختار البديل الأفضل من هذه البدائل . 

كما أن عملية اتخاذ القرار لا تنتهي عند هذا الحد» بل لابد من تقييم هذا البديل الذي تم اختياره؛ للتأكد من 
أنه القرار السليم» والذي يؤدي لتحقيق الأهداف . 

يتم عادة قبل انعقاد قمة دول مجلس التعاون الخليجي عقد العديد من ال مؤتمرات 
والاجتماعات التحضيرية للقمة يتم خلالها تقديم ومناقشة العديد من الدراسات 
والبحوث التي تعالج كثيراً من المشاكل والمقترحات» ومن خلال هذه الدراسات 
والبحوث المقدمة» وما يدور في تلك الاجتماعات من مناقشة لها يتم صنع العديد 
من القرارات التي تقدم بعد ذلك ليتم اتخاذ القرارات بشأنها خلال القمة. 


من يصنع القرار؟... ومن يتخد القرار؟ 


من شلال الدال السليق عكندا لاص ا عدا لشسنام ا سوست 007017 
ا لقان ليد 0 
الحلول والبدائل اا 7 ل وني مجع القرارانث الإدارية 5 تقسم الإدارة إلى نااثة مستويات: 


١‏ -الإدارة العليا 
بهانا 00 ارون» كما يقوم بها المرؤوسون في كل مستوى من 5 - - الإدارة الوسطى 
| 1 نه الادا | 50 7 - الإدارة التنفيذية 03 
لمستويات الإدارية المختلفة . (ابعث ‏ مصادرالمعلومات عن تعريقٌ كل متو" :]3 ؟ 
أما الذين يقومون باتخاذ القرارات فهم المديرون أو المشرفون من هذه المستويات) 


000105 )نالع 06 لءأكاص ألا 


رار ا ال رت حالسل بي الن لحا ون دن ب المتاست راو الأتضل) من ضفن اتن 
التي تم إعدادها خلال عملية صنع القرار» كذلك يقوم متخذو القرار بمتابعة وتقييم تنفيذ القرار المتخذ والتأكد من 
تحقيقه للأهداف المرجوة منه. 

ونستعرض في الجدول الآتي بعض القرارات في أحد المصانع, نتعرّف من خلالها على صانعي القرارات, 
ومتخذيها: 


: 
ٍ 
ا 
: 
: 
3 
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أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ ضع علامة (ا) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (0() أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


9# تكون عملية اتجاذ القزار ادر ا ل كا 

69# تعر عملية اتخاذ القرار عن الماح الو 2 ا 
© تبدا عملية صنع القرار بالععلف على ا ار 
© يقوم المديرون في مختلف المستويات الإدارية بعملية اتخاذ القرار. 

© نقوم أحياناً باتخاذ بعض القرارات دون المرور بعملية صنعها لأنها قرارات روتينية. 


"١ ١.‏ كر "١‏ اك 11١‏ كير ١‏ لمكي 
هع "ارسي ١رسيدة" ‏ ارين" ا بسكم 


"-ماالمقصود بالقرارمن الناحية الادارية؟ 
اذكر العناصر التي يتكون منها مفهوم القرار. 


5 اربط كل عبارة 24 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


؟ | عناصر القرار عمليات اتتخاذ القرار 
الاستقرار عل 00700 |[الرردون غيره 
|اختيار البديل الأفضل عمليات صنع القرار 


وزارة التعليمح 


حها ع معنالع 6ه بمأكتاصأ/لطا 


رابط الدرس الرقمي 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 


ا ات التي تقسم إليها أنواع القرارات. - أنواع القرارات الإدارية . 
00305 القرارات الإدارية. - أنواع القرارات في الحياة العامة . 
- تعدد أنواع القرارات في الحياة العامة . 


في إحدى الحدائق العامة قابل سالم صديقه نبيل» ودار بينهما الحديث الآتي : 
02 5ك بشراء السيارة التي كدت تنوي شراءها يا سالم؟ 
5 35 أن يشراتهابعد. 
نبيل : وما السبب؟ مع أنك اخترت نوع السيارة منذ فترة وكنت عازما على شرائها؟ 
سالم: إنني لم أقرر بعد ما اللون الذي سأختاره. 
وفي الجانب الآخر من الحديقة كان يدور الحديث الآتي بين محمد وأخيه الأكبر 
0 1 
سعود: ألم تقرر بعد يا محمد في أي كلية سوف تلتحق؟ 
محمد : لا يا أخيء إن هذا القرار قرار مصيريء وأنا إلى الآن ما زلت أفكر وأقارن بين الكليات التي أميل إليهاء 
0007 امم لاساذ القرار المناسب قريباً إن شاء الله 

وي ما القرارالذي سيقوم باتخاذه سالم؟ 

9©) ماالقرارالذي سيقوم باتخاذه محمد ؟ 

© أيهما أهم.. قرارسالم... أم قرارمحمد؟ 

© ماذا يمكن أن نسمي القرار الذي سيتخذه سالم؟ 

© ماذا يمكن أن نسمي القرار الذي سيتخذه محمد ؟ 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


6 
5 5 ّ ِ . 1 © ,و6ء»© 
سنقوم في هذا الدرس بالتعرف على أنواع القرارات التي يتم اتخاذها في المنظمات والتي يطثلق عليه قرراؤات 
إدارية» وكذلك سنتعرّف على بعض أنواع القرارات التي يتم اتخاذها في الحياة العامة. 66 التع ليه 


يمكن تقسيم القرارات إلى نوعين رئيسين هما: 


١‏ -القرارات الاداريك 


وتنقسم القرارات التي يتم اتخاذها في المنظمات العامة والخاصة إلى ثلاثة أنواع هي : 
١‏ - القرارات الإستراتيجية 


وهى القرارات الحساسة والمهمة» والتى تؤثر عند تنفيذها فى المنظمة بشكل عام؛ أو بشكل جدذرق ويتم عادة 
اتخاذ هذا النوع من القرارات من قبل الإدارة العليا بالمنظمة. 


القرزررت الكتيقية 

وهي قرارات خاصة بإدارة معينة من إدارات المنظمة (مثل إدارة الإنعاج أو كار ا ا 0000 
ويتولى اتخاذ هذه القرارات المسؤولون بالإدارة الوسطى في المنظامة (مدير إدارة الإقا2 000000000000 
“"'- فرارات روتينية 
القرارات المتخذة حيال تأخر الموظفين» وغيابهم» والعللاوات والمكافات وطريقة صرفهاء ويقوم باتخاذ هذه القرارات 


؟- الققرارات المتخذة ف الحياة العامة 


تنقسم القرارات التي يتم اتخاذها على مستوى الحياة العامة إلى ثلاثة أنواع هي : 
١‏ - قرارات تخص الفرد وقرارات تخص المجموعة 


1- القرارات العى تبخض فردا بعينه» وتؤثر فى ححياته وليس لها تافر ا 00 
الكليات بعد الثانوية» أو شراء جهاز جوال» فهذه قرارات قد لا تؤثر في الآخرين ولا يهتم بها إلا صاحبها. 


حهةامعنالع عه بمأكاصأا/لا 


© هات قرارات مهمة تخصك أنت وحدك كفرد ‏ 
انا 
عادة ما تمتاج القرارات المتعلقة 
بمصير مجموعة من الناس إلى دراسة 
وتأن قبل اتخاذ القرار, خاصة إذا 
كانت قرارات مهمة وحساسة. 


ب - القرارات التى تخص المجموعة؛ هى قرارات تتعلق بمصير مجموعة 
قبل فرد واحد أو من قبل مجموعة من الأفراد . 
هم هات قرارات مهمة تخص مجموعة أنت فرد فيها. 
"- فرارات عادية وقرارات مصيرية 
أ القرار العادي هو القرار الذي نقوم باتخاذه ولا يكون له تأثير خطير أو مهم بدرجة كبيرة» مثل أن تقرر السفر 
0 ل 0 ري لخولا لونه اسود اوأزرق. 
ه هات أمثلة على قرارات عادية. 
© هات أمثلة على قرارات مصيرية. 
"- قرارات دورية وقرارات طارئة 
2220000000008 الشرارات الى يكون متخل القرار فيها لديه فكرة عن الوقت الذي ستأتى فيه المشكلة التى 
تحتاج اتخاذ قرار . مثل تحديد المكان الذي سيتم شراء ملابس العيد منه» فهذا قرار دوري يتم اتخاذه كل عام» ومتخذ 
القرار لديه فكرة سابقة عن الوقت الذي يجب اتخاذ القرار فيه. 


هات أمثلة على قرارات دورية. 


ب - القرارات الطارئة هي قرارات ليس لمتخذ القرار فكرة عن وقت اتتخاذ القرار فيهاء فالمشكلة المتعلقة بهذا القرار 
0003000 شر : تعظل السيارة فجأة وسط الطريق. 


هات أمثلة على قرارات طارئة. 


: 
ا 
ا 
ٍْ 
: 
3 
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أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ - ضع علامة (١ا)‏ أمام العبارة الصحيحة وعلامة (2 ) أمام العبارة غير الصحيحة فيما ناتى: 


6 تنقسم القرارات في المنظمات إلى نوعين رئيسين. 

09ب اصاد ارات ا 00 

© القرارات التي يكم اتخاذها يونا ولد الال لا ا 
قد يتم اتخاذ بعض القرارات المتعلقة 00072 

© القرار الذي لا يكون له تأثير خطير أو مهم يطلق عليه قرار مصيري . 


دا ادا > صما اصدا > اد" 
مدا مدا ا مملدًاً 0 ردخ ا ملحا 


" -اربط كل عبارة 4 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


١ 


0 


القرارات التكتيكية يتم اتخاذها في الإدارة العليا 


القرارات |0001 مغل ا خالا 0١]!‏ الى ستشتريها 


القرارات العادية يتخذها المسؤولون في الإدارة الوسطى 


القرارات الإستراتيجية تأتي دون سابق إنذار 


“' حدد نوع القرارالمناسب لكل حالة من الحالات الآتية: 


الحالة 


دجاه لمعه قرارا بتري مسشاطها انراق دولية 


ل ا ل ع م ماه 


اتخاذ إدارة التسويق قراراً بالتركيز على الإعلان في الصحف اليومية 00000 
ترقية عدد من موظفي إدارة المشتريات بالمنظمة 2202720070 الك 
وزارة التعليح 


ضةامعنالع 6ه بمأكاصأ/ا 


رابط الدرس الرقمي 


ناللء. تاع1. 1 


الوحدة الأوانى 


الدرس الخنامس عشر: الإبداع 62 حل المشكلات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
- توضحٌ مفهوم الإبداع في التفكير. - الإبداع في حل 0241| 
09 كر العملية الإبداعية. 


- توضح الأسلوب الإبداعي لحل المشكلات . 


- مراحل العملية الإبلذاء ( 


تعمل نورة مصممة أزياء في أحد المشاغل النسائية» حضرت إليها إحدى السيدات وطلبت منها أن تصمم 

نضدت نورة عدة أيام وهي تفكر في تصميم الفستان المطلوب وعملت الرسومات والتصام . ( 7020779127 
مرات إلى أن وصلت إلى التصميم الذي ترى أنه هو المتميز» وقامت بعمل الرسومات اللازمة له وقابلت السيدة 
التي طلبت التصميم» وبدأت في إقناعها بالتصميم وتوضيح نواحي التميز فيه. 


: 
ا 
ا 
: 
: 
3 
3 


9 كيف يمكن للشخص أن يصل لأفكار جديدة ومبتكرة؟ وماذا يمكن أن نطلق عليه؟ 
99) ماالمقصود بالا بداع 4 العمل؟ 


ستجد الإجابة عن هذه التساؤلات وغيرها من خلال دراستك لهذا الدرس» والذي هو بعدوان:, 
الإبداع في حل المشكلات 201101101 


يقصد بالإبداع في التفكير وضع الذهن في حالة من الإثارة والجاهزية للتفكير في كل الاتجاهات ؛ لتوليد أكبر 
قدرتمكن من الأفكار حول المشكلة أو الموضوع المطروح, ويرتبط الإبداع بمفهوم ( إعمال الذهن أو العصف الذهني ) . 
من تعريفات الابداع: 
1 استحداث شيء جديد» وهو قرين الابتكار. 
© عملية الإتيان بجديد . 


مراحل العملية الإبداعية 


تمر العملية الإبداعية بعدة مراحل» حيث إن العمل الإبداعى لا يظهر من خلال ( المصادفة ) ولا يعطى نتيجة غير 
متوقعة تظهر فجأة أمام الأفراد» وما يأتي نتيجة العديد من 0 التي تساعد في تميزه وتسهم 0 بناء 
جزئياته حتى يصل ويظهر بطريقة مميزة وغير مألوفة» أو كما هدفنا وخططنا لهاء وفيما يأتي نستعرض مراحل العملية 
الإبداعية على النحو الاتي : 
١‏ مرحلة الاعداد (20120102مع21): 


تتطلب مرحلة الإعداد إنحاز الآتى : 
© التعريف الواضح والمحدد للمشكلة التي يتطلب حلها احترافاً إبداعيًا . 
© صياغة استنتاجات أولية عامة بناءً على المعلومات المتوافرة . 
". مرحلة التركيز (21]121101ع012)): 
يديل المفهوم العام للتركيز على الانشغال التام في قضية معينة» وهذا يعني أن يقوم الفرد بتسخير وتركيز جميع 
قدراته وخاصة الذهنية منها في الموضوع أو المشكلة تحت البحث أو الدراسة. فالأشخاص المبدعون* هبون بادة ٠‏ 


وزارة التعليحم 


حهةامعنالع 6ه بمأكاصأا/لا 


باهتمام بالغ» وذلك بالدسبة لما يقومون به من عمل» بل إن أعمالهم تتمثل في جميع مراكز الإحساس لديهم, وكثيرا 
7 تل أو جاه العلاقات للش كلة المطروتحة 
بين أيديهم. 

“. مرحلة الكمون (الاختمار) (11216101ع12): 

2 اد ال كير تشتمل على الاتشغال والإغراق الذهني 
التام في مكونات وأجزاء المشكلة موضع الحل» الأمر الذي يؤدي بالفرد إلى الوقوع في الشعور بالإجهاد النفسي أو 
البدني التام» مما يتطلب نوعاً من المعالجة لهذا الإجهاد لضمان استمرارية العطاء الذهني وقدرته على الربط بين الأجزاء 
والمكونات المتاحة» إن هذه المعالجة تتمثل في مرحلة الكمون,ء والتي تأتي كاستجابة لهذا الإنهاك الذي يعالج بنوع من 
الراحة والاسترخاء وذلك باقتطاع بعض من الوقت لهذا الهدف. 

ا يتم التوصل إلى حل المشكلة أو على الأقل الوصول إلى حلقات أو جزئيات مفقودة في تلك المشكلة خلال 
مرحلة الكمونء أي في الوقت المقتطع للراحة» ويعود ذلك إلى أن العقل في مرحلة الكمون يتمثل ويعالج شعوريا أو لا 
00110700050 لس م التوصل لها من خلال مرحلة التركيز. وتجدر الإشارة هنا إلى أن فترة الراحة 
في مرحلة الكمون لا تعني الكسل وإضاعة الوقتء» وإنما هي باختصار مرحلة لاختصار الأفكار والمعلومات . 
؟ ‏ مرحلة الاشراق (2521226102نا!!] ): 

١ 000‏ شل لها مجارا مرحلة انبعاث الضوء وإشراقتهء بعد المراحل السابقة التي من خلالها تعخمر 
الفكرة في الذهن وتأخذ طريقها في عملية التطور والحراك المستمر لجمع كل المتغيرات ذات العلاقة بالمشكلة ودراستها. إن 
المراحل الشاقة من التجهيز التي يمكن أن نسميها مرحلة التكون التي يتخللها كثير من الصعاب ونوبات من الإحباط والاجتهاد 
تتكلل بمرحلة الولادة أو الإشراق وذلك عندما يسطع النور ويجني الفرد ثمار جهده السابق. 

ه. مرحلة الاصرار وال مثايرة ( ع0ع2ع)15و1ء2 ): 

تُعدٌ هذه المرحلة من المراحل الحرجة في تحقيق العمل الإبداعي خاصة أنها تُعدٌ مرحلة تجاوز (الإحباط) والاستمرار في 

التحدي. 


”. مرحلة التحقق والتجريب ( 171122216102 ): 

إن الوصول إلى مرحلة الإشراق ليس هو نهاية المطاف بالنسبة للعملية الإبداعية كما يتوقع الكثيرونء إنما هي في 
الحقيقة نهاية للمرحلة الأولية في عملية الإبداع» حيث يُعدٌ الاكتشاف أو مرحلة نضج الفكرة :بلقو لجل تعلو يها 
السابقة مرحلة أولية تظهر الفكرة الجديدة أو الاكتشاف الجديد إلى حيز الوجود» بحيث كوف النتاج الريك ديم 


: 
ٍ 
ا 
: 
: 
3 
9 


1ك نك نا نا نا نا نا نا نا نا-نانا نالا نا نا نا لا 
كثير من المبدعين عملوا جاهدين وأمضوا وقتا ليسس 
بالبسير خ الوصول إلى هدفهم من خلال المراحل 
السابقة, إلا أنه عندما تم لهم ذلك تعثروا كك المرحلة 
اللاحقة أو الأخيرة وهي مرحلة التحقق والتجريب, 
ويرجع ذلك إلى أن ليسس لديهم القدرة الفائقة على 
إقناع الآخرين أو لعدم قدرتهم على تنظيم أفكارهم 
وعرضها بشكل متناسق وذي دلالة. 


فمرحلة التحقق والتجريب تتلو مرحلة الإشراق وهي من حيث 

الأهمية لعل ا ار 

المبدع على تسويق ما أنتج واقتناع الآخرين بما عمل . 

وتشتمل مرحلة التحقق والتجريب على : 

(#هُ اختبار وتجربة الفكرة ثو العمل المنتج للتحقق من صحته 
وإمكانية استمراره . 

© التاكد من مدى استفادة الآخرين من ذلك الإنتاج وإمكانية 
توظيفه وتطبيقه فيما له علاقة بمصالحهم» وكثيراً ما يتطلب اقناع الناس بجدوى الفكرة أو العمل المنئج جهداً 
مضنيا ومستمرا. 


© .وه© 
© * ...هوه 
©«»6ه. .هه 
وزارة التعليحم 


حهةا معنالع عه بلمأكاصأ/ا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
١‏ - ضع علامة (ما) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (2) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(63 عادة تظهر نتيجة التفكير الإبداعي عن طريق المصادفة. 2 
(3© مراحل العملية الإبداعية أربع مراحل. ) 
(8© في مرحلة الكمون خلال العملية الإبداعية يتم معالجة المعطيات والمعلومات لا شعورياً فقط. ( 
20005-50202559 ند الله الأخيرة» وهي مرحلة التحقق والتجريب. 2 ( 
(©© مرحلة الإشراق من مراحل العملية الإبداعية وهي تأتي بعد مرحلة التركيز. ) 


اجن 7 | لصن | اصن 7 | لصن | سينا" 


؟-ماال مقصود بالأسلوب الابداعي 2 التفكير؟ 
“- عدّد مراحل العملية الابداعية. 


5 -اربط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


التوصل إلى حلقات مفقودة من حل المشكلة 


؟ | الإبداع مقدرة المبدع على إقناع الآخرين 


مرحلة التحقق والتجريب في العملية الإبداعية 


متطلبات مرحلة الإعداد فى العملية الإبداعية عملية الإتيان بجديد 


ا ر الاية ا اميه يجني الفرد ثمرة جهده في التفكير الإبداعي 


جمع وتنظيم المعلومات حول المشكلة 


فى مرحلة الإشراق خلال العملية الإبداعية 


مهارة التخطيط ومهارة تحليل المشكلات واتخاذ القرارات 


5 
-- 


1 


0 


1 


وزارة التعليح 
مه لعنالع 6ه بمأكاواا/ا 


2021 - 3 


المللللاملا|خ||ل!ا 


الالال 


حهاأفعنالع عه بمأكاطا 


2021 13 


خريطة 1ه 


- مفهوم السكرتارية ومهامها 
- صفات السكرتير الناجح 
- ترتيب المواعيد واستقبال الزائرين 


- محتويات المككتب 
انأثاث ال مكتبي 
- البيئة المادية للمكتب 


- تصنيف ال ملفغات 
- فهرسة الملغات 
- حفظ ال ملفغات 


- المراسالات 

- البريد الوارد والصادر 

- معالجة الاتصالات الهاتفية 
- البريد الاإلكتروني 


إدارة الاتصالات 


- مفهوم مكننة العمل المكتبي 
- العمل المكتبي والإدارة الإلكترونية 
- العمل المكتبي وتطبيقات الحاسب 


وزارة التعليحم 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


رابط الدرس الرقمي 


له نلققع لع 
00 
3 | - 


قفن 


الوحدة الثانية 


الدرس الأول: مفهوم السكرتارية ومهامها 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
- تحدد مهام السكرتير التنفيذي في الأعمال - مهام السكرتير التدفا 0( 
الكي ” 


فدرور رالا الآني بين ناصر وزميله في العمل محمد الذي جاء لزيارتهم في المنزل» وكان خالد يستمع 
إليهما: 

ناصر: لماذا تأخرت إلى هذا الوقت يا محمد» لقد كان موعدنا قبل هذا الوقت بكثير. 

محمد : لقد كان المدير يحتاج إلى كتابة بعض الخطابات المستعجلة» فاضطررت للبقاء إلى ما بعد الدوام لكي 
أقوم بطباعتها وإرسالها بالبريد . 

ناصر : ومتى سيكون موعد الاجتماع ليوم غد في الشركة؟ 

محمد: لقد قمت بمراجعة وترتيب جدول المواعيد الخاص بالمدير ليوم غد». فوجدت أن الوقت المناسب 
للاجتماع هو الساعة العاشرة صباحا . 

بعد خروج محمد سأل خالد أخاه ناصر: 

ماوظيفة زميلك محمد؟ 

© هل تستطيع أن نتحدد وظيفة محمد من خلال الحوار؟ 

استخرج من ال حوار السابق المهام التي كان يقوم بها محمد في عمله.ء والمهام التي يمكن أن تسند له في هذه 
الوظيفة. 


سيتناول درسنا الآتي مفهوم السكرتارية؛ كما سنتعرّف على المهام التي تسند للسكرتير العيفيذي 
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السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


لقد جاءت كلمة "سكرتارية ' من اللغة الإنجليزية وهي "56©16]81[7 ويعني الجزء الأول منها "©5601" أي 
السر» ولذلك يتم إطلاق عبارة " آمين السر 1 الا ا 

وتتعدد معاني كلمة ( سكرتير) لدرجة اتساعها لتمثّل في بعض الدول مرتبة وزير» أو حتى رئيس الوزراء أحياناًء 
ولكن معنى السكرتير الذي سنقوم بدراسته هو ما يطلق عليه اسم : ' السكرتير التنفيذي ' والذي يعني بهذا المفهوم : 
الموظف الذي يقوم بمساعدة أحد كبار المديرين في المنظمة, حيث يقوم بمعاونته على تنظيم مواعيده, وتنظيم 
وحفظ الملفات» واستقبال الزائرين والترحيب بهمء والرد على المكالمات الهاتفية. 


يقوم السكرتير بعدة مهام رئيسة تتناول إنجحاز الأعمال المكتبية في المشروع بأعلى قدر من الكفاءة» ومن أهم هذه 
المهام ما يأتي : 
© تحريرالمراسلات والمذكرات: 

يتولى السكرتير استلام مراسلات وخطابات المدير وتنسيقهاء ومن ثم طباعتها باستخدام آلة التصوير ويقوم بعد 
ذلك بتوجيهها إلى المرسل إليه. 
© النسخ والتصوير: 

يقوم السكرتير بمهمة النسخ والتصوير للمستندات الواردة والصادرة للمكتب ويتولى توزيع المستندات المنسوخة 
إلى الجهات المعنية» أو وضعها في الملفات المخصصة لها. 
© معالجة ال مكالمات الهاتفية: 

تؤثر كفاءة السكرتير في التعامل مع المكالمات الواردة والصادرة على جودة مستوى الخدمات التي يؤديهاء فالسكرتير 
الجيد هو الذي يحسن استقبال ونقل المكالمات الهاتفية» حيث إِنْهِ يمثل المدير والمنظمة التي ينتمي لها. 
© معالجة البريد الوارد والصادر: 

يقوم السكرتير باستلام البريد الؤارد وتنظيمة تنظيما سلب 0772555 0007م حيال كل مكاتبة ترد 
إلى المنظمة» كما يتولى السكرتير تنظيم البريد الصادر والتأكد بأن هذه المكاتبات تعطي انطباعًا جيك م8 غ5 
للجهات الخارجية. وزارة التعليم 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


© معالجة المعلومات: 


يتمثل دور السكرتير في معالجة المعلومات في حفظ هذه المعلومات والرجوع إليها وقت الحاجة» حتى يتحقق ذلك 
ل ار الأعال الاي 

© الفهرسة وإعداد البطاقات الخاصة بها. 

قي تصنيف المعلومات وحفظها حسب الطرق المعروفة . 

© التعامل مع الأدوات والأجهزة الحديثة لحفظ المعلومات . 


© تحديد المواعيد: 


يتولى السكرتير مهمة تحديد المواعيد للمراجعين والزوار الذين يرغبون في مقابلة المدير» كما يقوم السكرتير 
بمحاولة حل المشكلات التي يستطيع حلها للمراجعين والزوار دون الحاجة لمقابلة المدير؛ وذلك توفيرًا لوقت المدير 
وجهده. 

ا 0000320070 ل لسلا خاصًا بارتباطات المدير ومواعيده» ويقوم بعرضه على المدير في 
00 0120 الواعيل لراحة المديرء ولمواجهة الحالات الطارثة. 


ا سر 7 


قد يكون من المهم للمديرأن يكون جد وله خاليا من المواعيد 2 أوقات معينة مثل: 


99 اليوم الأول لمباشرة المدير بعد إجازة طويلة. 
0 020207 له نر للمدير؛ ليتمكن من تجهيز نفسه للسفر. 


“امبو وجوه ممجيه جومم مممجيه م جمدم مح مجمهجه مجدد مممجة ججممومممج موحد ممه مجه وجو عمد مهوجُ مججده معدم هدج ممه جه جججحممه مجه جمد ممه + جج4 مهمه مج مج مجم سج ++ جم وج مه جه مع دجم +0 د مح م مجو هوم مج ٠ج‏ جحو وج +000 ٠ه‏ جه جه حم دمج +0 مه وه جه 4/٠‏ ج09 مد هج 2 ممه مجه ٠ج‏ مه مج جه مده وه +0 ج0٠‏ 0 جو 00ح مه 0 جه ٠‏ جه 0 ٠‏ م مج 0ج ٠‏ د مجه 0ج جه مم0 04004 مه مه 0٠‏ جو جه مه ج00 00 مده ج004 مم0 04004 م٠0‏ مص ج040 و مه و مج جه م0 04 0ج م م مجم مج100 


| ١ 
ْ ا‎ 
ا (©) صباح يوم الأحد لإعطاء المدير فرصة لتخطيط ما سيقوم به خلال الأسبوع . ا‎ 

١ ١ 
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السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


أجب عن الأسئلة الآتية: 2 
١‏ ضع علامة ١7‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


([© كلمة سكرتارية في الأصل جاءت من اللغة الفرنسية وهي تعني (السرية) . )م 
(63© يقوم المدير عادة بكتابة رسائله بنفسه». ويسلمها للسكرتير ليقوم بإرسالها بالبريد . ) 
(68 قد يتسع مفهوم السكرتارية ليصل في بعض الدول لمرتبة الوزير. : 
(©© يقوم السكرتير أحياناً بحل بعض مشكلات المراجعين دون الرجوع للمدير. ) 
© من الصفات المستحبة في السكرتير الناجح ترحيب السكرتير بالمتصل . / 
" -اريبط كل عبارة 4 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


( 
( 
( 
( 
( 


ره معنالع عه بءأكاص ألا 


؟ | الررسافل روااللك كرابت إتقان مهارة الفهرسة والتصنيف 


4 || عدون اللواضيد الاش ل الحددث جا 


اكتب المهمة الصحيحة للسكرتير التنفيذي لكل عملية 2 الجدول الآتي: 


١‏ | تنسيق الخطابات 

١‏ | الاتصال على العملاء 

ّ ال إل ا ا الي 
سم وج الات لاتب ادلل 
ه | مقابلة المراجعين وحل مشكلاتهم 


رابط الدرس الرقمي 


لت نفنفنا 


الوحدة الثانية 
الدرس الثانى: صفات السكرتير الناجح 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 


0 نات السكرتير الناجح. - صفات السكرتير ال )ا 


الوحدة الثانية 


عند دخولك لإحدى الشركات لقابلة المدير طلب منك السكرتير الانتظار لانشغال المدير فجلست في 
المكان المخصصء وشاهدت الأوراق المبعثرة على طاولة السكرتير والتي أشعرتك بوضع فوضوي . 

دخل أحد الموظفين وطلب من السكرتير تجهيز معاملة مهمة» فأخبره السكرتير بعدم علمه بإجراءات إنهاء 
تلك المعاملة» ثم اتصل مدير الإدارة المالية يستفسر عن معاملة قام السكرتير بإرسالها لقسم المحاسبة فأفاد 
السكرتير عن عدم معرفته بأي شيء عن هذه المعاملة» ثم دخل رجل كبير في السن وسأل السكرتير عن أسباب 
تأخير معاملته فتشاجر السكرتير معه وطلب أمن الشركة للتعامل معه. 

وبعد برهة رن جرس الهاتف فكان أحد أصدقاء السكرتير فأخبره السكرتير بأن هناك مناقصة غير معلنة 
سوف تكون جاهزة خلال اليومين القادمين وطلب منه عدم إخبار أحد بذلك . 


: 
: 
إ 


وم ما انطباعك عن هذا السكرتير؟ 
82 ما الأعمال التي قام بها هذا السكرتير وترى أنها غير جيدة؟ 
١|‏ ماكر تصرفاة هذا السكرتير خ امتخظمة التى يعمل لديهًا؟ 


من الصعب حصر الصفات الواجب توفرها في السكرتير الناجح» وذلك لتنوّع تلك الصفات ما بين صفات شخصية» 
الصفات أيضاء ولكننا ستقوم باختتصار هذه ا ا ان 
يتمتع بها السكرتير التنفيذي» وهذه الصفات هي : 


١-الاقتناع‏ برسالة المنظمة وأهدافها والعمل على تحقيقها 
ويقصد بذلك أن يكون لدى السكرتير القناعة التامة بأهمية ومشروعية العمل الذي تقوم به المنظمة» ودوره في 
مثال : التحدث في المجالس الخاصة عن إنجازات المنظمة ودورها في خدمة المجتمع. 

"-إتقان المهارات اللازمة لأداء عمله بالطريقة الصحيحة 


إن السكرتير الناجح هو الذي يتقن مهارات العمل الذي يقوم به» ولا يكتفي بأداء العمل المطلوب منه بأي صورة 
كانت فحسبء بل يحاول أن يتقن ما يعمله من خلال الاستفادة من خبرات الآخرين والاطلاع المستمر على كل ما 
هو جديد من علوم وتقنية تساعده على الإبداع والتميز. 

مثال : حفظ الملفات. وتصتيفها بحيث يسهل التعرّف عليها واستر اا 
 *“‏ المحافظة على أسرار المنظمة وعدم نشرها 

لقد مربئا خلال تعريف مفهوم السكرتير بأن الموظف الذي يقوم بهذا العمل يطلق عليه أمين السر وهذا يبن 
أهمية صفة حفظ الأسرار» ووجوب توفر هذه الصفة في من يشغل هذه الوظيفة . 
:-سرعة البديهة والمروناة لمواجهة المواقف الطارئة 

إن طبيعة عمل السكرتير تحتم عليه مقابلة عدد كبير من الأشخاص خلال أداء عمله» ويختلف هؤلاء الأشخاص 
من حيث ثقافاتهم» ومستوياتهم التعليمية» واختلاف طبائعهم وأمزجتهم.؛ ويحتاج السكرتير إلى التعامل مع هذه 
النوعيات المختلفة من البشر لسرعة البديهة والقدرة على مواجهة المواقف الطارئة وا محرجة بشكل لائق وسريع. 

مثال : التعامل مع مراجع قام أحد الموظفين بإهمال معاملته» وجاء للمدير وهو في حالة من الغض ب ة امريد :0500 


وزارة التعليحم 


ها معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


© العناية بالمظهر وحسن الملبس ‏ بدون مبالغة 

من الصفات [الكيالة السكرقير الناجح اهتمامه عظهره» كونه يعطي صورة عن موظفي المنظمة» ولكن كك 
الانتباه إلى عدم المبالغة والتكلف فى الاهدمام بالمظهر بشكل يدل على التكيّن ولمجرد لفت الانظار. 

ا ل كاه تقر الشكز اللائق. 
*"-البشاشة وحسن التعامل مع الآخرين 
وجهه عند لقائهم» والتعامل الحسن مع الجميع» وهذا مما يسهل كثيرا من الصعاب التي قد يصادفها السكرتير في 
التعامل مع الآخرين» مثل تعديل موعد زيارة المراجع؛ أو عدم تمكن المدير من مقابلة الزائر. 

مثال: مساعدة المراجعين المسنين في إنهاء معاملاتهم بأسرع وقت ممكن. 


> دك وك دو كد -خد-حد- ذا ذا نا خا نا لا لا لا غا عا نا غيل 


عن أبي ذَرْ كته قال: قال رول الله يله «تبسمك ل 


وجه أخيك صدقة,. '" 


لأ صحيح ابن حبان؛ 475. 
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السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ ضع علامة ١/١‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يآأتي: 


© ليس من المهم أن يكون السكرتير مقتنعاً برسالة المنظمة التي يعمل بها. 

(68 لا بد للسكرتير أن يلبس أفخر الملابس» حتى يعطي صورة طيبة للمنظمة. 

899 يستطيع السكرتير تحسين أدائه في العمل عن طريق الاا 000 
© قد .يؤدي إفشاء السكرتير لأسرار الشركة إلى تسر لل اا 
© بشاشة الوجه وحسن التعامل مع الآخرين» تسهل تعامل السكرتير مع الآخرين. 

" اذك رستاً من الصفات الواجب توافرها 2# السكرتير. 


لبر ابيا الخبييرا االلصر احير 
0-1 سا اسنة ا ب | مي 


'- هات مثالاً على كل صفة من الصفات الآتية للسكرتير الناجح: 

ادل 
١‏ | إتقان المهارات اللازمة لأداء العمل 
؟ (المحافظة على أسرار المنظمة 
*“ | سرعة البديهة والمرونة لمواجهة المواقف الطارئة 
| البشاشة وحسن التعامل مع الآخرين 
ه | مقابلة المراجعين وحل مشكلاتهم 


© ووه© 
©©ه6 ,6ه © 
لال ون >6 هه 
وزارة التعليحم 


ده لعنالع 6ه بمأكاوأالطا 


رابط الدرس الرقمي 


الوحدة الثانية 
الدرس الثالث: ترتيب المواعيد واستقبال الزائرين 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

00 ل تنظيمالمواعيد. - تنظيم المواعيد . 

- تذكر كيفية التعامل مع الزوار الذين يأتون بدون - التعامل مع الزوار الذين يأتون بدون موعد مسبق. 
موهد ممداة - طريقة استقبال الزادر 0" 

6 1ك اللتمبال الرائرين. 


فغادرت. 


وعدت في الغد في الموعد المحدد فأفادك السكرتير بأن المدير مشغول في لقاء مع أحد العملاء واعطالة 1277 


ف اليوم الثالى الساعة التاسعة فغادرت. 
وحضرت في اليوم التالي في الموعد نفسه فاخبرك السكرتير بآن المدير في اجتماع دوري مه رونا اا 


م ما السبب 2# رأيك لعدم تمكنك من مقابلة المدير لأكثر من مرة؟ 
هل تظن أن هذا السكرتيريقوم بعمله بطريقاة صحيحة؟ ولماذا؟ 
9 ما الطريقة المناسبة التي يمكن إتباعها لتلا مثل هذه المواقف؟ 
59 ما تأثير طريقة استقبال السكرتير للزائرين على سمعة المنظمة؟ ا 
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السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


تعد المقابلات من اهم مالل ال 
العمل من خلال توفر المعلومات بشكل سريع ودقيق» وتستهلك المقابلات 
وقتاً وجهداً من المدير ؛ لذا يتم التعامل مع المقابلات بشكل دقيق وبالصورة 
التي تكفل استغلالها لتحقيق أكبر فائدة ممكنة بأقل قدر من الوقت والجهد . 

ويقع على عاتق السكرتير مهمة تنظيم المقابلات والزيارات» حيث يتم 
إعداد مواعيد المدير إما بشكل شخصي أو عن طريق وسائل الاتصال المختلفة» وعند عمل الموعد تجمع المعلومات 
المتعلقة بالموعد» ثم يتم تجهيز جد ول المواعيد ويبلغ المدير بهذا الجدول» ويمكن أن يقوم السكرتير بعمل جدول مبسط 
للمواعيد مثل النموذج الاتي : 

نموذج سجل مواعيد المقابلات 


دارا الزياة 


وعادة ما يقوم السكرتير بالتنسيق مع المدير لتحديد المواعيد» لذا ينبغي على السكرتير جمع المعلومات كل صباح 
من المدير عن المواعيد التي تم ارتباطه بها دون علم السكرتير» وترتيبها في مفكرة المواعيد مع المواعيد العادية التي 
يقوم بتسجيلها السكرتير من خلال الاتصالات» أو من خلال الزيارات الشخصية؛ وفي حال إلغاء موعد من المواعيد 
بسبب تعارضه مع موعد آخر مهم يجب على السكرتير الاتصال وإبلاغ صاحب الموعد بعدم قدرة المدير على مقابلته 
والاعتذار منه بشكل لبق وتجديد الموعد له. 

ومع دخول الحاسب الآلي في أعمال المكتب فقد توفرت البرامج المساعدة لتسجيل المواعيد والتذكير بهاء ومن أبرز 
تلك البرامج برنامج ( أوت لوك ع[116100© ) . 

وعند عمل المواعيد يجب التعرف على رغبات المدير حول مقابلات الزائرين والوقت المناسب للزيارة» وكذلك 
التعرف على أهمية كل موعد وأولويته ومدى إمكانية زيادة وقت المقابلة من عدمه تبعًا للفائدة المر ة من ذلك. 


2 
ص 
5 

كذ 


ره لعنالع 6ه بمأكاوأالطا 


التعامل مع الزائرين الذين يأتون دون موعد مسبق 
قد يأتي بعض الزائرين للمنظمة دون موعد مسبقء وفي هذه الحالة يمكن للسكرتير التعامل مع هذا الموقف بيإحدى 
الطرق الآتية : 50 
00 000" ٍ للمدير ولو لم يكن لديه موعد مسسبق) 
للمقابلة» ويبلغه ذلك بشكل مهذب. ىا لأهدية الزائر أو الاهمية الموضوع. 
- معالجة موضوع الزائر من قبل السكرتير إذا أمكن. 
- إذا كان موضوع المقابلة لا يخص المدير» يقوم السكرتير بتوجيه الزائر للجهة المختصة وتزويده بإرشادات الوصول . 


طريقة استقبال الزائرين 


الوحدة الثانية 


إن من المهم التعامل مع الزوار والضيوف بشكل يعطي انطباعًا إيجابيًًا عن المنظمة ومنسوبيها وذلك من خلال اله 


.١‏ استقبال الزائرين 4 المنظمة: ١‏ 00 ال-_<|<آدآ-م 
00 0-22 غبال الزائرين» لذا يجب | ح- 
ا لحاس 0122 2 النظمة من حيث التاثيث 
2002 مسترى الصافة. 
يستقبل السكرتير الزائر ويرحب به ويصطحبه معه إلى المكان 
المخصص للضيافة ويدعوه للجلوس لحين بدء الموعد, ويقوم 
0 الي رتراك الضيف. 
". التعامل مع الزائر 4 مكتب السكرتير: 
بعد الترحيب بالزائر يفضل إبلاغه بموعد اللقاء التالي للمدير بأسلوب لطيف حتى يمكن استغلال وقت الزيارة بشكل 
جيد» قد يخرج المدير من مكتبه للترحيب سحبنى مكتبه» وقد يدعو السكرتير الزائر لمصاحبته لمكتب المدير. 
في حالة تجاوز الزيارة الوقت المخصص لها يقوم السكرتير بإشعار المدير كنوع من التذ كير إما بورقة أو عن طريق 
الهاتف للتذكير بالموعد القادم . 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


"'.طبيعة الزائرين: 
يتم استقبال كل زائر بالطريقة التي تتناسب مع طبيعته» فالزائر قد يكون من: 
3 © 
وك الأصدقاء والأقارب. 9 العملاء. 9 مندوبو المبيعاية 0800:00:05 


و#م المسؤولون في منظمات أخرى . وم موظفو المنظمة. وم الصحفيون. وزارة التعليحم 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
-١‏ ضع علامة ( ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(6[9© يقوم السكرتير بترتيب جدول المواعيد بعد التنسيق مع المدير لكي لا يحصل تعارض في المواعيد .( 
© تعد المقابلات والزيارات من الوسائل المضيعة لوقك وجي ل ا ا ا 0 
6 عند إلغاء موعد لأحد الزائرين يقوم السكرتير بإبلاغه بإلغاء الموعد عند حضور الزائر للمكتب. ( 
(© لا يوجد مجال لزيادة مدة المقابلة مهما كانت أهمية هذه المقابلة وفائدتها للمنظمة. ) 
؟"-اذكرالطرق التي يمكن اتباعها مع الزائرين الذين يحضرون لمقابلة المديردون موعد مسبق: 
عكار هسههد 

شام 1 


سس هكتسهساه .20 


4# حالة كونك السكرتير... وضح التصرف الذي ستقوم به لمواجهة كل حالة من الحالات الآتية: 


الحالة 511055 


اتصل شخص و كالب مفالك كويد موعن الغاية االدير. اي ا الي ل لي 0 امن 


لسرا احير |( اضرا 0 لحرا لير 


المدير يدخل ويلقي تحية الصباح ويتوجه إلى كت 1 دده 2م 6د ه 206 د نيه ذه فك د 26 د فر ذه د ف د 5د ف د دك و 6د د 5د ف د فك د د ده 

المدير يتصل من منزله ويخبرك بأنه لن يحضر اليوم لأسباب ١‏ ا ا اا ا ا 0 

خاصة. 0ك 2ه 57 
الال 1 لي 


ده لعنالع 6ه بمأكاو اللا 


5 ناللع. تدع 1ر1 


الوحدة التثانية 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
200 المكتب والأعمال المكتبية. - الفرق بين المكتب والأعنال اا 
0 اكلم الآثاث المكتبي. -الاثاك الك ' 
0095 الادية للمكتب. - البيئة المادية لل 02) 


المال» فاتصل بوالده فى الشركة وأخبره عن حاجته إلى بعض المال» فقال له والده: احضر للمكتب لاستلام 
المبلغ المطلوب . 

م ماذا يقصد والد خالد بكلمة المكتب؟ 

وم ماالأدوات والأجهزة التي تراها عادة 4# المكاتب؟ 

#9 ماالفرق بين الأثاث الموجود يْ مكتب للعمل الاداري وبين أثاث غرفة عادية؟ 


9 ما الخدمات التي يمكن أن نزود بها غرفة المكتب؛ لنتمكن من القيام بعملنا بطريقاة 


4# 


سنقوم في هذا الدرس بالتعرّف على عدد من الموضوعات التي تخص المكتب ومحوياته را 0 
العمل المكتبي وتهيئته لراحة العاملين به. 0 
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السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


الفرق بين المكتب والأعمال المكتبية 


المكتب : هو المكان الذي يتم فيه إنجاز الأعمال المكتبية. 


أما الأعمال المككتبية : التعامل مع البيانات والمعلومات من خلال الأوراق والمستندات والسجلات والبيانات الرقمية . 


يحتوي المكتب على عناصر عدة أهمها ما يأتي : 

١.الةلات‏ والأجهزة والأدوات المستخدمة 2 المكتب: 
مثل : أدوات الكتابة وأجهزة الحاسب, وآلات النسخ والتصوير» وأدوات وأجهزة 

الس لم د 

". الأثاث المكتبي: 
ويعطي الآثاث الجيد في المكتب انطباعاً بمدى اهتمام المنظمة بالزائرين» وكذلك 


يعطي الموظفين شعورا بحرص المنظمة على راحتهم, نما ينعكس عل للك 1 ل 


”". غرفة للاجتماعات: 

لا بد من تخصيص غرفة أو قاعة للاجتماعات في أي منظمةء ويأتلا 
حت ركان هده الشرفة من منططة لاخرى: ذلك حسب عله اللرظة ‏ 0010 
اجتماعهم في الوقت نفسه بالمنظمة» ويتم عادة تخصيص غرفة صغيرة الحجم 
للاجتماعات لكل إدارة بالمنظمة» بالإضافة لقاعة أخرى 000 حال 00 
اجتماع عام في المنظمة . 
؛ . غرف خاصة للعاملين: 

يتم عادة تخصيص عدد من الغرف الخاصة ( مكتب مغلق ) للمديرين وكبار 
الموظفين؛ وكذلك لبععض الأعمال العي تحتاج إلى السرية أو العراكرر الز 00" 


ره لعنالع 6ه بمأكاوأالطا 


2 الك ال ون زعم اانا المكتي ماياتي: 


أولا: كرسي المكتب: 


ل ل الى 2 وو 


يزاول أعماله جالسًا لمدة طويلة» لذلك يجب العناية عند اختيار كرسي 
المكتب لتحقيق الغرض منه» وهناك أشكال وألوان للكراسي منها: ذات الظهر 
المستقيم» والكرسي المتحرك الدائري» والكرسي المائل» والكرسي النشبي» 
والكرسي المعدني . 

وهناك أمور يجب مراعاتها عند اختيار الكرسي وهي : 


7 


989 


.١‏ ارتفاع الكرسي: حيث يجب أن تتوفر إمكانية تغيير ارتفاعه حتى يستطيع الموظف وضع قدميه على الأرض 


50 22025 عل عطبلات الأرجل. 
كانيا؛ مناضد المكتب: 
تستخدم طاولة |الكفيه لإنجاز المعاملاات الكتابية على سطحهاء ويوضع 


ا ستل صنل ها لحاسب الآي أ الآ ته 


ةف الخمل . 


كي 0 الاستفادة من الأدراج فى المنضدة فى حفظ الأقلام والمساطر 


والفهارس وأوراق الأراساوايت والنماذج والبطاقات . 
ثالثا: الأدوات والتجهيزات المكتبية الأخرى: 
مئل: 


الوحدة الثانية 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


وم الأدوات القرطاسية كالأقلام والأوراق والملفات والدباسة والخرامة . 
ع ل ل 


57 الحاسب الآلي . 


البيئة المادية للمكتب 


إن جميع ما يحيط بالموظف أثناء وجوده في عمله يطلق عليه البيئة المادية للمكتب » ونظرًا لأهمية هذه البيئة 
وأثرها في أداء الموظف» ومن ثُمّ على سير العمل فقد أجريت الدراسات والأبحاث التي أثبتت زيادة فاعلية الموظفين 
عد سن البيئة الماذية للم كي" 

ومن أهم العوامل التي تؤخذ في الحسبان لتحسين البيئة المادية للمكتب : 
وم الإضاءة. 
2 التكييف والقيرية , 
9 الهدوء. 
48 تناسق الألوان وترتيب الأثاث والآلات والأجهزة التي يستخدمها 

الموظف في المكتب . 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ ضع علامة ١7١‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يآأتي: 


" - وضح المقصود من كل مفهوم مما يأتي: 


6 يعد تجهيزالمكتب بالآثاث الفاخر من مظاهر الترف التي تؤدي لخسارة المنظمة دون فائدة. 
© قد نحتوي بعض المنظمات على أكثر من غرفة للاجتماعات . 

©© يقصد بالبيئة المادية للمكتب : الأقلام والأوراق وبعض المعدات المكتبية الخفيفة. 
© تقوم المنظمات عادة بتغيير الأثاث المكتبي كل فترة قصيرة من الزمن . 

© كلما اهتمت المنظمة بالبيئة المادية للمكتب زادت إنتاجية الموظفين. 
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حك | الحكي ‏ | الحكصضا | الحخي | ادس 


0 الكعيه هر : ا ا يي ا ل ف 1 اي 
الأعمال المكتبية هي : 00 


اريط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


5 | اقلت |الكمى 


: |المكاتب المغلقة 


لالاضيال التي تحتاج لالسدرىة 


أمور تتعلق بالإضاءة كي والتهوية 


: 
: 
إ 


رابط الدرس الرقمي 


لك فنفنفن 


الوحدة الثتانية 


الدرس النامس: تصنيف الملفات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

ىف لملفات. - تعريف تصنيف الملفات . 
0003 و المؤثرةفي تصنيف الوثائق والمستندات . - العوامل المؤثرة في تصنيف الملفات . 
- تصنف الملفات وفق طرائق تصنيف الوثائق 


ْ 1 - طرائق تصنيف الملفات . 
5 الات 


حين تقدمت للتسجيل في مدرستك الثانوية لا بد أن إدارة المدرسة طلبت منك إحضار ملف يحوي 
عه سن الوثائق مثل شهادة الصف الثالث المقوسط» صورة من وثيقة إثبات ال 90070701 
أو سجل الأسرة) السجل الصحي. .. إلخ. 

عندما تسلم منك مدير المدرسة أو الوكيل الملف قام بوضعه في أحد الآدراج المخصصة للملفات بين مجموعة 


اكلفات . 
م على أي أساس تم ترتيب تلك الملفات داخل الدرج؟ 
9 ماذا يمكن أن نطلق على هذه الطريقة 4 الترتيب؟ 
#9 هل يتم استخدام هذه الطريقة للتنظيم والترتيب 4 أغراض أخرى؟ اذكرها 


/ا#ساا7للب7ب0بتتتتتتااااااااااااابببببببببببببااااااااااااااااااااااااااااااااا 0 


سنتعرّف فى هذا الدرس على الطريقة التى يمكن أن نرتب بها الملفات» والتى تجعلنا نصل للملف الذي نحتاجه 
بسهولة ويسر وفي أقل وقت ممكن . 0 


*المعتاد أن الملف يرسل رسميًا من المدرسة المتوسطة إلى المدرسة الثانوية. وزارة التعليصم 


ها معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


+ 25-8 


1 سحت اانا" 


يقصد بالتصنيف تقسيم الوثائق والمستندات إلى مجموعات 


1 


العوامل المؤثرة في التصنيف 

تتأثر طريقة التصنيف المتبعة في المنظمة بعدة عواملء» هذه العوامل يجب مراعاتها عند اختيار الطريقة المناسبة 
ومن هذه العوامل : 

١‏ 20 | لشفاظة ار رمه للا نائى والمسعتكات. 

؟ . نوع الحماية اللازمة لحفظ الوثائق والمستندات . 

"' . السرعة المطلوبة في الوصول للوثائق والمستندات وإخراجها. 

5 . الإدارة والأشخاص الذين يحتاجون الرجوع إلى الوثائق والمستندات . 

ه. حجم الوثائق و المستندات التي تتعامل بها المنظمة . 

١‏ طشك بالنتتل المشتكل أو الوتيقة أو وصفه عند الطلب. 


هناك العديد من الطرق لتصنيف الوثائق والمستندات وأهمها ما يأتى : 
و أولا: الطريقة الأبجدية: 


.ثو»©؟ 
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السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


006 0 ل سا نايس تصنيف الوثائق.- حسب الأسماء. 50 


يمكن استخدام هذه الطريقة فى المدارس والمستشفيات والشركات الضخمة. 


9# ثانيًا: الطريقة العددية: 


ولذلك يلزم إعداد فهرس يمكن عن طريقه معرفة رقم الوثيقة المطلوبة . 
تعميز هذه الطريقة بسهولة إعادة الملفات إلى أماكنهاء والمرونة فى إضافة الملفات . 


ثانثًا: الطريقة الأيجدية العددية: 


وهي مزيج بين الطريقتين السابقتين» وبمكن من خلالها تقسيم الوثائق والمستندات على أساس الحروف الأبجدية» 
ثم ترتيبها رقميًا خلف كل حرف من الحروف الأبجدية. 
#» رابعًاء الطريقة الموضوعية: 
يحون فصيرًا ومعيرًا بدقة, 
يتم في هذه الطريقة دراسة الموضوعات التي تحتاجها المنظمة بدقة وعمل فهرس بها. 
#» خامسًا الطريقة الجغرافية: 
وفي هذه الطريقة يتم تقسيم الوثائق والمستندات حسب المناطق الجغرافية» ثم تقسم كل منطقة إلى عدد من المدن . 
ويكثر استعمال هذه الطريقة في المنظمات التي لها اندشار جغرافي واسع, وتنتشر فروعها في أكثر من مدينة أو دولة. 
وو سادسا: الطريقة العشرية: 
تقوم هذه الطريقة على أساس استخدام النظام العشري؛ حيث يتم إضافة أرقام إلى بمين العلامة العشرية دل كل 
منها على تقسيم فرعي للموضوع الرئيس» كما أنه يحدد رقم صحيح لكل موضوع رئيس على أن تدخل الموضوعات 
الفرعية داخل نطاق الموضوع الواحد أرقامًا عشرية. 
#» سابعًا: الطريقة التاريخية: 


في هذه الطريقة يتم ته تقسيم الوثائق وا مسكدات حسب تواريخ ورودهاء ب بحيث تصنف الوثائق حجييطت] قال يا 
وزارة التعليحم 


ره لعنالع 6ه بمأكاوأالطا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
١‏ ضع علامة ١7١‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


([© في طريقة التصنيف الأبجدية يتم تقسيم الوثائق حسب الموضوع الذي تحتويه. ) 
(63 المنظمات التي لديها فروع متعددة» يفضل أن تستخدم الطريقة العشرية في التصنيف. ( 
(68 تتميز الطريقة العددية في التصنيف بسهولة إعادة الملفات إلى أماكنها . 2 
(©© في الطريقة الجغرافية للتصنيف يسهل الوصول للملفات دون الحاجة إلى معرفة عنوان العميل. ( 
(0© تستخدم الطريقة الأبجدية عادة في المنظمات التي تضم ال" ١‏ 


تحدم لقص اقصصض >< أحدا ١‏ اللحدة 


"-أورد مثالاً مناسباً لكل طريقة من طرق التصنيف التي درستها 


اريط كل عبارة 24 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


١؟‏ | الطريقة العددية 2 فلن انرا الت اذا 


(الطريقة الجغرافية سهولة إعادة الملفات إلى أماكنها 
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0110 طزاه ب اكأوأ/لا 


2021 


رابط الدرس الرقمي 


لك فنفنفنا 


الدرس السادس: فبهرسة الملفات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
200000 ههرسةالملفات والفهرس. - الفهرسة ( تعريفها_أهدافها 0 0007 
- تشرح أهداف فهرسة الملفات وأنواعها. الحفظ ( تعريفه _أهدافه ‏ إجراءاته ) . 
000 نظ لملفات واسترجاعها. - الاسترجاع ( تعريفه ‏ أهدافه إجراءاته ) . 
- تَوضْح أهداف الحفظ وأهداف استرجاعها. 


22 روات حفظ الملفات واسترجاعها. 


- 1 


ذهبت ندى إلى مكتبة إحدى الجامعات لاستعارة كتاب 
فى الرياضيات» وبالتحديد عن حساب المثلثات . 


وجدت ندى أن هناك آلاف الكتب عن الرياضيات» 
وهذه الكتب -على الرغم من أنها مصنفة حسب تصنيف 
ديوي العشري - إلا أنه من الصعب الوصول للموضوع 
الذي تريده ندى» وسيضيع عليها وقتٌّ طويل حتى تعثر 
على الكتاب الذي تريده. 


فما هي في رأيك الوسيلة المناسبة التي ستمكن ندى من الوصول للكتاب الذي تبحث عنه بأسرع وقت؟ 


00د - 4 - كا كا كا -ذا - نا نا نا اننا نالا لانا لن ثل 
هل تعرف تصنيف ديوي؟ 
الت مصادر المعلومات المختلقة من تلصنيبر 


للملفات التي نحتاج إليها م 
لعملية التصنيف التي سبق أن درسناها في الدرس الماضي . لاوس القادم . 


عنالع 6ه لمكاو أا/طا 


«٠ 55‏ 0 يخي 


فهرسة الملفات هي: 

عملية إعداد قوائم بأسماء وعناوين الوثائق والمستندات المطلوب حفظها بما يكفل استرجاع أي ملف بأقل جهد 
أما الفهرس فهو: 

النظام الذي يحدد طريقة تصنيف وترتيب الملفات وحفظها وطريقة الوصول إليها. 

أهداف فهرسة الملفات 

تحقق فهرسة الملفات عدة أهداف, من أهمها: 

-١‏ سهولة توجيه المراسلات والمكاتبات إلى الجهات المعنية. 

ا 0 ات التي تشترك في صفة معينة. 

0 05 سات والسجلات بين الإدارات المختلفة . 

03 - سهولة تعن بان أماكن حفظ الملفات والسجلات . 


أنواع فهرسة الملفات 
١‏ فهرس الصفحات أو فهرس السجل: 


وهو عبارة عن دفتر يَخصّص عدد من صفحاته لكل حرف من الحروف الأبجدية. 


؟ . فهرس البطاقات: 


وهي بطاقة متخصصة تعد لكل ملف يكتب بها رقم الملف وعنوانه. 
".الفهرس المنظور: 2011 
ويتم فيه وضع بطاقات الفهرس في إطار من المعدن أو البلاستيك يتحرك في درج مخصص . وزارة التعليم 
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؟-الفهرس المطبوع: 


وهو سجل ثابت يحتوي على أرقا للقت ري 2 
الف 


ه. غفهرس الأوراق السائبة: 

ويختلف عن الفهرس المطبوع في أنه يتكون من أوراق سائبة يمكن نزعها وإضافة 
أوراق جديدة بلاج" 
5 برامج الفهرسة 2 الحاسب الآلي: 

حيث يمكن عرض البيانات المطلوبة على شاشة الجهاز وذلك بعد إدخال البيانات 
وتخزينها في البرنامج الخاص بالفهرسة . 


يقصد بالحفظ: 


2 


عملية ترتيب الأوراق والوثائق والمستندات فى الأوعية الخاصة يا و ا ك7 


عند الخاحة . 


إن عملية الحفظ ليست هدفًا في حد ذاتهاء ولكننا نقوم بها لخدمة أغراض الة 2107 | 01007) 

لذلك تسعى عملية الحفظ لتحقيق الأهداف الآتية: 

. الترتيب الصحيح للوثائق والمستندات والسجلات‎ .١ 

؟ . حماية الوثائق والمستندات والسجلات من التلف والضياع وري م 
للتنظيمات المعمول بهاء وذلك باتباع الطرق السليمة في تبحزين ال 0000 


5 
* . سرعة الرجوع للوثائق والمستندات والسجلات وقت الحاجة إليها بأقل جهد وتكلفة ممكنة. 00 
عزارت التعليح 


ره لعنالع 6ه بمأكاوأالطا 


00 


لتنظيم عملية الحفظ يتطلب الأمر بعض الإجراءات وهي: 
١‏ التحقق من انهاءات المعاملة أوالمستندات أوالوثائق: 
حيث يلزم الموظف المسؤول التأكد من أن المعاملة قد تم الرد عليهاء وأن صاحب الصلاحية المختص قد وجه بحفظ 
ال ا 
". نتحديد الملفات التي يتم فيها الحفظ: 
ويكون ذلك طبقًا لنظام الفهرسة المعمول به وبمعرفة المفهرس بعد الترخيص بالحفظ . 
“". إعداد بطاقات الاحالة: 
وهي بطاقات تعد بالوثائق التي تتعلق بأكثر من موضوع أو ملف والتي يلزم حفظها في أكثر من مكان . 
:. وضع الوثائق 2 الملفات الخاصة بها: 
حيث يتم ترقيم الوثائق داخل الملف الواحد وتسجيلها في قائمة امحتويات التي تلصق على الغلاف الداخلي للملف . 


ص لل 


يقصد بعملية استرجاع الوثائق والملفات : 
الحصول عليها من أماكن حفظها لإنجاز عمل إداري معين» ومن ثم إعادتها إلى مكان حفظها. 


الهدف من الاسترجاع 

تهدف عملية استرجاع الأوراق أو الوثائق المحفوظة إلى : 

و إنجاز عمل إداري معين يتوقف إنجازه على المعلومات والبيانات المتوفرة في المحفوظات المطلوب استرجاعها . 
تحديث البيانات الموجودة في الأوراق والوثائق والملفات المحفوظة. 
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سصححج_- عل ا 


عند الحاجة لاسترجاع الأوراق أو الوثائق المحفوظة فإنه يُتبع الإجراءات الآتية: 

.١‏ تحديد نوعية المحفوظات المطلوب استرجاعهاء وتحديد البيانات والمعلومات المطلوبة منها 

؟ . استخراج الوثيقة ( المحفوظة ) المطلوبة من مكان حفظها. 

. ضبط عملية الاسترجاع من قبل المسؤول عن المحفوظات في بيان ا 
حفظها واسم المسترجع وتاريخ الاسترجاع ومدته. 0 

5 . إعادة الوثيقة المسترجعة إلى مكان حفظها بعد أخذ البيانات المطلوبة منها. وزارة التعليحم 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ ضع علامة ١7‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


69 من أهم أهداف الحفظ حماية الوثائق والسجلات من التلف والضياع . 2 
63 في الفهرس المطبوع يمكن إضافة أوراق جديدة للفهرس بسهولة . ) 
(8© يتم ترقيم الوثائق والسجلات عند القيام بإعداد بطاقة الإحالة الحفظ الملفات . ) 
6 فهرس الأوراق السائبة عبارة عن دفتر تخصص الصفحات فيه لكل حرف من الحروف الأبجدية. ( 
(©© قد يكون أحد أسباب استرجاع الملفات» تحديث بعض المعلومات الموجودة بهذه الملفات. ( 


ادا | لصا | الصةا | كد | السصدة 


" - وضح الفرق ما بين مفهومي: حفظ الملفات:» واسترجاع الملفات: 


"'- اريبط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


٠ |‏ حفظ الملفات وضع بطاقات الفهرس في إطار من المعدن 


؟ | استرجاع الملفات ديت السانات المحفوظة 

متاح لفاس مكاذ حفقي إمازسل ان 

ل لفت لس 

فهرسة 0١ ١007‏ ] إسددترت 00000020 اللشنات 
22000 


ده لعنالع 6ه بمأكاوأالطا 


رابط الدرس الرقمي 


#نفنفنا 


الوحدة التثانية 


الدرس السابع: الاتصال الكتابى (المراسلات) 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 


- تُوضْحٌ أهمية العمل الكتابي. - أهمية العمل الكتابي . 

5 0 أهم الاعتبارات الواجب مراعاتها عند القيام بالأعمال الكتابية. -أهم الاعتبارات الواجب مراعاتها عند القيام بالأعمال الكتابية . 
ب تحرف المراسلات . -تعريف المراسلات . 

- تعدد أنواع المراسلات . - أنواع المراسلات . 


0 اله إلى مكتب إدارة الجوازات ليستخرج جواز سفر. 
وعند شباك الاستقبال استفسر عبد الله عن الإجراءات التي يحتاج أن يقوم بهاء فقام موظف الاستقبال بإعطائه 
موذجاً وطلب منه تعبعته بعد قراءة التعميم الموضوع في لوحة الإعلانات في الصالة» والذي يشرح تعليمات 
التقديم؛ والشروط والأوراق المطلوبة. 
بعد أن ملا عبدالله النموذج قدمه للموظف مع الأوراق المطلوبة» فقام الموظف بتسجيل بعض المعلومات 
على بطاقة صغيرة الحجم وسلمها لعبدالله وقال له: 
05 الراجعة هذه» واحضرغدا لأسعلام جوار سفرك عشيفة الله 
© خلال زيارة عبدالله لمكتب الجوازات مرت عليه عدد من وسائل الاتصال المكتوبة والتي ذكر منها : 
اتعميم دمذكرة 
(© ما وسائل الاتصال هذه؟ 
© هل يوجد رسائل اتصال مكتوبة غير هذه المذكورة؟ 
© ناذا نطلق على وسائل الاتصال المكتوبة؟ 
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مقترحات لزيادة فاعلية الدرس 


6 إحضار بعض النماذج والاستمارات المستخدمة فى بعض المنظمات العامة أو الخاصة. 
(© إحضار بعض التعاميم والخطابات التي يمكن الاطلاع عليها أو زيارة لأماكن حفظ هذه التعاميم والخطابات 
© إحضار بعض النماذج المتنوعة والمستخدمة في المدرسة. 


لله :  :‏ ::::::::. 
لاف 


يقوم العمل المكتبي في معظم المنظمات العامة والخاصة على لا 
التي تساعد المنظمة للوصول لأهدافها من خلال عدد من الأعمال التي يتم ثمارستها في الع لياوع 0 


أهمية العمل الكتابى 


تعمد كثير من المنظمات إلى توثيق العمل الذي تقوم به كتابباء على اله ل ا لك 
ل الا الية 

-١‏ حماية حقوق المنظمة» وحماية حقوق الغير» حيث تستعمل الوثائق المكتوبة لإثبات الحقوق. 

مئال : تعد فواتير البيع والشراء مستند إثبات يرجع إليه عند الرغبة في د بل الله 10 

الخارجي» ويعطي صورة طيبة عن المنظمة . د تجتن ند ذة ثانا نا نا نا لا لا عا كا ل قل 

أوفى من الاقتصار على الاتصال الشفهي» حيث يمكننا في الاتصال مباشرة أو غير مباشرة بالمنظمة 3 البيئة المحبطة 

لكان لطن سارل رالرسومات البيائة الصور ما ساعد بالنظمة. 

على إيضاح الأفكار وسهولة فهمها. 


٠ 2-2 7 0 3‏ مه© 
© هل تفضل للاستدلال على مكان تريد الذهاب إليه أن يقوم شخص بوصف المكان شفهيًّا أوأن تكون معلكة تختريطة تين 5 * 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


بعض الاعتبارات الواجب مراعاتها عند القيام بالأعمال الكتابية 


١‏ - مراعاة اكتمال أجزاء الرسالة: 

0-8 ز01 ا0از0ا0[ [#”#ازأ|“'|[||0||أاأ م ا ا 
- الموضوع ‏ المرسل إليه وعنوانه ‏ تحية الافتتاح - جسم الرسالة ‏ تحية اذكر علامات الترقيم التي قمت بدراستها ٍ مقرر الكفايات 
ختامية ‏ التوقيع ‏ النسخ الإضافية . 
؟ - مهارة استخدام علامات الترقيم: 

حيث إن لعلامات الترقيم دلالات تسهل على القارئ فهم الرسالة المكتوبة. 
- مهارة تنسيق النواحي الشكلية للرسالة المكتوبة: 


اللغوية. 


ا 0 ا سنا 2ن الرسل» كما تساعد على وضوح الرسالة للقارئ» وتختلف 
طريقة التنسيق من شخص لآخر حسب حس الكاتب وذوقه في اختيار عدد من المعايير» وكذلك مدى حرص المنظمة 
ل كه انرس ولتي منها: 

و نوع ولون وحجم الورق المستخدم في طباعة الرسالة ومغلفها . 

ا 0 اسار الس خدمة_ ححجم الخط_لون الخط-الحدود والإطارات ‏ .. .إلخ. 


سود تت 


يتمثل العمل الكتابي في المنظمات المختلفة في عدد من المراسلات التي يتم تبادلها ونقلها من مكان لآخرء ومن 
شخص لاخر داخل وخارج المنظمة . 
ويقصد بالمراسلات 

مجموعة وسائل الاتصال المكتوبة التي تتناول موضوعات ذات اهتمام متبادل بين إدارات المنظمة» أو بين المنظمة 


ورجح_ --شف ا 


2002720000 0ط السحاري أو في المؤسسات الحكومية تتخذ أشكالاً عدة منها: 
12ل ساكل الخارجية: 1 
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وتهتم المنظمة بشكل ومظهر هذه الرسائل؛ لأنها تعطي الانطباع ‏ :04048 نه لة-نلا-نة-نا-نا-نا-نا-نا-نا-نا نا نا"نا لا 
الأول للقارئ عن الل ا ل ا ري ا ار تستخدم المنظمات الخاصة كالفنادق والبنوك 
لال ل ا و والشركات الكبيرة, أنواعا فاخرة من الورق 
الرسالة -المرفقات - المرسل إليهاك جح ا 
ظل: صتدوق البريد وارقاء الور 17 000001 
والموقع على الإنترنت . 


والمظاريف لتعطي انطباعا جيدا عنها. 


7 المدذكرات الداخليك: 


وتستخدم فى تبادل المعلومات بين إدارات وأقسام المنظمة فيما بينها. 


1 ١ 
بسم الله الرحمن الرحيم‎ 
(مذكرة داخلية)‎ 
00000 التاريخ:‎ 
050000 الرفتة0‎ 
إلى : م0‎ 
00 من: اا‎ 
00 بشأن:‎ 
0 0 


ويراعى عند كتابة المذكرة الإيجاز والإقلال من عبارات المجاملة . 


“ - البطافة البريديك: 
0 1د كك نا ذا نا نا -نا نا لا نا نا نا نا نا اغا ا 
تستخدم البطاقات البريدية عادة بتعريف 


وهي عبارة عن بطاقة من الورق المقوى, تنة تنقسم إلى قسمين » الأيمن 


منها يخص المرسل, والأيسر يخص المرسل إليه العميل بوصول بضاعة جديدة, أو بتغيير 
هاتف المنظهة:, أو موعد مندوب 
وتستخدم البطاقة البريدية في كتابة الرسائل القصيرة وفي الأغراض ( الشركة م 0 6+ 
التي لا يخشى على سريتها. , 


ها معنالع عه بمأكاوأالطا 


؛ - التعاميم: 


وهى عبارة عن الأوامر والتعليمات التى تصدر من المسؤول لتحديد مجموعة من الإجراءات أو التفسيرات 


الات ال 


وتعمل التعاميم على توحيد إجراءات المعاملات في جميع الإدارات التابعة للمنظمة» وقد تكون على مستوى 


ل لي 
مثال : 


© صدور تعميم لجميع المدارس يوضح بداية التوقيت الصيفي أو 


الشتوي . 


© صدور تعميم لجميع العاملين بخصوص تطبيق لائحة جديدة 


60 - النمادج: 


وهي وثيقة نمطية تستخدم في جمع ونقل البيانات الخاصة بموضوع 


معين. 
ومن ثميزات النماذج: 


2202 النام 50 الت العمل المكتبى وسرعة تنفيذها. 


يُ رض الأمن والسلامة المدرسية (سلامتنا ... منهج وسلوك) 
وحفل تكريم المتميزين أ جائزة التميز ثب السلامة المدرسية وذلك يوم الاثنين الموافق 
الا اما 


فلكم خالص الشكر والتقدير على ذلك التفاعل الجميل مع القطاعات الحكومية مما 


كما أنها تستخدم لحفظ البيانات للرجوع إليها عند الحاجة لهاء وقد يعد النموذج من نسخة واحدة فيكون مصدرًا 
للبيانات» وقد يعد من عدة نسخ لغرض نقل البيانات إلى جهات أو إدارات أخرى حسب ما تقتضي ظروض العمل . 


مثال 
© نموذج للإيداع النقدي الموجود في كثير من البنوك . 
(© نموذج طلب الحصول على رخصة القيادة. 


2 2 كد نا نا ذا ذا ذا نا لا نا ننا نا نا نالل نا ل 
يتم استخدام النماذج عادة للرسائل 
والمعاملات التي يتكرر حدوثها, وهي 

توفر الوقت والجهد, وتساعد على سرعة 

إنجاز المعاملات . 500 ..ثءءه* 
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أجب عن الأسئلة الآتية: 


72 


-١‏ ضع علامة ٠”(‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<) أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(6 يتم استخدام النماذج عادة في المعاملات التي يتكرر حدوثها يوميًّا وبكثرة. 
(6 يتم تدسيق النواحي الشكلية في الرسالة بطريقة موحدة ولا يختلف من شخص لشخص آخر. 
68 تعمل التعاميم على توحيد إجراءات المعاملات في جميع إدارات المنظمة . 
(3© تهتم المنظمة بشكل ومظهر المذكرة الداخلية» لأنها تعطي انطباعاً أوليّا عن المنظمة . 
(© يسهم العمل الكتابي في تنمية التواصل بين المنظمة والجمهور الخارجي . 
" - هات مثالاً لكل نوع من أنواع المراسلات الآتية: 
النوع مثال 
الرسائل الخارجية ا 0 


لصا لصا ا احص الصا | يه 
سد اه ١‏ عد اسيك ١‏ + بج" “سه 


اللذكرات الادالخلية ا ا ا ا ل 0 


البطاقة البريدية ل ا 0 


التعاميم ل ل د ل لم د ا ا 50 
النماذج ا ا 0 


اربط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


من مهارات العمل الكتابي تعطي انطباعاً أوليًّا عن المنظمة 


الجداول والرسوم الكانية والصور استخدام علامات الترقيم 


تساعد على فهم الأفكار المنقولة كتابمً' 


ده معنالع 6ه بمأكاو لطا 


فلك لنقنفن 


الوحدة الثانية 
الدرس الثامن: البريد الوارد والصادر 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
0 2 البريد للمنظمة. - أهمية البريد [072771 
ا ءات البريد الوارد. إجراءات البريد 1 00 


00ت البريد الصادر عملياً بشكل سليم. -إجراءات البريد )ا 


آم مدير الإنتاج في الشركة بالتحدث إلى سكرتيره - الذي كان منهمكاً في مك و11 الك 0000 
الخطابات التي كان يقوم بوضعها في مظاريف - فقال له: 

هل جهزت الخطابات التي سنرسلها إلى شركة صيانة الآلات يا أحمد؟ 

أجاب السكرتير: انتهت الآن» وسأقوم بإنزالها لقسم البريد حتى يقوموا بإرسالها. 

المدير: وهل وصلت العروض من الشركات التي تقدمت في مناقصة تجديد الآلات في المصنع؟ 

السكرتير: لقد اتصلت على قسم البريد الوارد في الشركة» وأخبروني بأن موظف البريد في القسم قد 
ذهب في الصباح لجلب البريد من مكتب البريد . 

من خلال الحوار السابق نجد أن السكرتير كان يقوم بتجهيز بعض الخطابات لإرسالها . 

© هل سيقوم السكرتير بإرسال تلك الخطابات لمكتب البريد بنفسه؟ 

«# من أين سيستام مظاريف عروض الشركات المتقدمة كناقصة تجديد الآلات؟ 

59 ماذا كان يقصد السكرتير بقسم البريد؟ 

59 ماالمهام التي يقوم بها قسم البريد 2# المنظمة؟ 


سنقوم في هذا الدرس بتسليط الضوء على البريد الوارد والبريد الصادر والإجراءات المتبقة فق التعناميل ع 
كل منهما. 
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(© مفترحات لزيادة فاعلية الدرس. 

الاطلاع على سجل الوارد وسجل الصادر الخاص ببريد المدرسة» مع ملاحظة حقول المعلومات التي يتم تسجيلها 
في هذا الدفتر ( اختلاف بعض الحقول عن الحقول التي تمت دراستها راجع إلى أن كل منظمة تضع في السجل الحقول 
التي تحتوي على أهم المعلومات التي تحتاجها ) . 

زيارة قسم السكرتارية بالمدرسة والاطلاع على إجراءات البريد المتبعة. 


أهمية البريد للمنظمة 


تَعدٌ حركة المراسلات فى المنظمة -داخليًا وخار كا ا ا 
أهمية من قبل الإدارة لما لها من أثر فعال على كفاءة الأذاكا و 000 000 

وترجع عه الاي إلى الاغتارات الأية: 

5 -يُعدٌ قسم البريد نقطة الاتصال المهمة التي تربط المنظمة بالمنظمات‎ ١ 

الأخرى وجمهور المتعاملين مغهاء ولذلك فخدمة الريد اك ا اك 

00 التوصيل بالبريد, وكذلك تتم الدراسة 

؟ - تعمل الخدمات البريدية الناجحة على مساندة الأنشطة المكتبية 

لحري من إعداء ام لات وسرعة عملات الجفظ وإنهاء العا" 

اح ةرخا لي 

“ -فى المنظمات التى تمارس نشاطها عن طريق البريد تعد المراسلات ورك 1212000 1110 0100 

الحالة هو المعيار الحقيقى الذي يبيّن مدى نجاح المنظمة في أداء عملها بطريقة جيدة. 


ل 0 000 ب ب 


ندا اعفان اللسسمة دن ال سه للدي در إلبها وعل ال سا 1ل 003 2 
عليه باقي الأعمال المكتبية» ولتحقيق الكفاءة في معالجة البريد الوارد يجب |[ ابحث > مصادر المعلومات عن الآلات 
القيام بعدد من الإجراءات» ولا بد من توافر الإمكانيات والمعدات اللازمة والمعدات التي عدوم مهيل : 
لمعالجة البريد الوارد» وتتمثل إجراءات البريد الوارد في الخطوات الآتية : 20 


ره لعنالع عه بمأكاو لطا 


أولا: تجميع البريد واستلامه: 

يتم جمع البريد الوارد للمنظمة من صندوق البريد الخاص بالمنظمة ويتولى مندوب المنظمة عملية استلامه. كما 
أن بعض البريد الوارد يرد إلى المنظمة مباشرة» مثل البريد السريع والبرقيات والفاكس» ويجب أن يحدد شخص بقسم 
البريد الوارد يكون مسؤولا عن استقبال واشتلاء هده المكاتبات. 
ثانيًا: فتح البريد وفض محتوياته وفحصها: 

بعد وصول البريد للمنظمة يقوم أحد العاملين بفتح البريد تحت إشراف رئيس القسمء ويكون ذلك في الفترة 
الصباحية» بعد فتح المظاريف يتم فض محتوياتها والتأكد من أن المظاريف فارغة قبل التخلص منها ( البريد الشخصي 
والسري يتم إرساله إلى الشخص أو الإدارة المعنية دون فتح )» بعد ذلك يتم فحص مضمون كل رسالة لتحديد الغرض 
منهاء حتى تسهل عملية توزيعهاء و في حال وجود مرفقات أو شيكات أو حوالات» يجب التأكد من مطابقتها بما 
هو وارد في مضمون الرسالة. 
كالكا: ختم البرين: 

يجب ختم كل رسالة بخاتم بريدي يوضح تاريخ وموعد ورودهاء والجهة المرسلة إليها الرسالة» مع إعطائها رقماً 
0 رت 01 لكل مبظمة. 
رابعًا: فرزالبريد وفهرسته: 

في هذه الخطوة يقوم العاملون بفرز البريد لتحديد الإدارة المختصة» ثم يتم وضع المراسلات في الأماكن المخصصة 
لكل إدارة» وبعد عملية الفرز يتم تحديد رقم الملف الخاص بالمكاتبة من واقع فهارس محددة» ثم يكتب رقم الملف في 
الخانة المبينة بخاتم الوارد . 
خامسا: القيد د دفترالبريد الوارد: 

يخصص في الغالب دفترًا يطلق عليه ' دفتر البريد الوارد ' ليكون سجلا بكافة المراسلات الواردة يتضمن المعلومات 
الخاصة بالرسالة و مرسلهاء وكثير من المنظمات الآن تستخدم برامج حاسوبية للاتصالات الإدارية تضبط حركة البريد 
ال الما 

وأهم المعلومات التي تدون في هذا السجل تظهر في الحقول الآتية : 
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سادسا: توزيع البريد الوارد: 

يتم في هذه الخطوة إرفاق المكاتبة بالملف الخاص بها بعد إحضاره من غرفة الحفظ إذا كان البريد رن 
المكاتبات على الإدارات المختصة باستخدام المراسلين» وتستعين المنظمات الكبيرة ببعض الوسائل الآلية في توزيع 
المكاتبات مثل أنابيب الأوراق بعد وضع المكاتبات فى أسطوانات خاصة من البلاستيك . 


سابعًا: متابعة البريد الوارد: 

تسعى المنظمة التى تحرص على لمعته إلكن نا كاذ ل أن لكا ا ل د راي ل ل ا 
د ْ 1 

وتتولى متابعة البريد الوارد الإدارة المختصة ويقوم رئيسها بحث العاملين على سرعة الرد على المكاتبات من خلال 
مذكرة استعجال. 


بدت سدم > إكككككككا 


0 رن نا نا نا نا نا نا نا نا-نا-نا-نا لا نالا 
اسلات المنظمة الصادرة عدذة خطوات قبا إرسالهاال حيات كا 22م 
لمراسلاات درة عدة خطوات قبل إرسالها إلى جهات خارجية» عن قرع لا 
من أهمها: إعدادها وصياغتهاء ومن ثم نسخها وتوقيعها من قبل المسؤول» © أن تعطي المكاتبات الصادرة صورة 
وترقيمها و تجهير المرفقات إن وجدت» أما إحراءات تصدير البرية 00200 ا 
5 أن لا يثمر عن هذه المكاتبات التزاما 
المح الات : الكو 
ير أوتعهدا لا ترغب المنظمة فيه . 
أولا: تجميع البريد والمراسلات الصادرة: - 
ثانيًا: مراجعة المراسالات: 
يقوم المسؤول في قسم البريد الصادر بمراجعة المراسلات من الناحية الشكلية» والتأكد من أنها تحمل توقيع المسؤول» 


كالثاء تجهيز الملظاريف: 


يقوم العاملون في مكتب البريد الصادر بإعداد المظاريف للمراسلات طب 0 


وزارة التحع ليم 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


رابعًا: فرزالبريد الصادر: 

في هذه الخطوة يتم فرز البريد الصادر تبعًا للجهات المصدر إليهاء وفي هذه الخطوة يتم فصل الصور عن الأصل 
لأغراض الحفظ . 
خامسا: القيد د دفتر البريد الصادر: 

ال 6 205 يل انضاد, ليكون مسجلا بكافة المراسلات الصادرة يتضمن المعلومات 
الا اك 2 الى ااي( الششخص المرسلة إليه. 

© ما هي المعلومات التي تتوقع أن يتضمنها دفتر البريد الصادر؟ 


سادسا: تغليف المظاريف: 
يتم طي الخطابات ووضعها في المظاريف الخاصة بهاء وقد يتم ذلك ا أو باستخدام أجهزة خاصة لطي الخطابات 
سابعًا: لصق الطوابع: 
(في حالة شركات بيع السلع عن طريق البريد تحدد تكلفة مصاريف النقل لإضافتها لسعر السلعة ). 
ثامنا: توزيع البريد وتسليمه: 
يتم تسليم البريد الخارجي إلى مكتب البريد في المدينة. 
اما االيريك رسال إلى جهات داخل المدينة فعادة ما يتم تسليمه عن طريق سجل تسليم المعاملات بواسطة المراسلين. 
فى حالة إرسال ملف طالب تم انتقاله من مدينة الرياض إلى مدينة جدة! 


© هل سيتم إرسال املف عن طريق مكتب البريد؟ أم عن طريق سجل تسليم المعاملات؟ 
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أجب عن الأسئلة الآتية: 
١‏ ضع علامة ١7‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


9 الراسلات الني تخرج من المنظلمة يدم تير 0 ١‏ 
لأ يقوم العاملون في قسم البريد بفتح جميع البريد الوارد» بما في ذلك البريد الشخصي والسري. ( 
#ألة من إجراءات البريد الوارد قيام أحد العاملي 2ه 2011 0007 ا ١‏ 
© ينضل عدم وضوح الراسلات الصاد رف ل اا 00000005001 ) 
#© الهدف من فرز البريد الصادر» تحديد الجيات الج :00000070201 ١‏ 


١‏ حدد نوع البريد والاجراء المناسب لكل حالة من الحالات الآتية: 


حص > > احنا>> احضدا> احا 


التأكد من أن المظاريف فارغة قبل التخلص منها دريك وار عادر 
إدخال المراسلات في المظاريف بريد وارد بريد صادر 

تسليم المراسلات بواسطة المراسلين داخل المدينة بريد وارد فريك صادر 
تاريخ وموعد ورود المراسللات بريد وارد بريد صادر 

تحديد الرسوم لكل مظروف بريد وارد بريد صادر 


"' اريط كل عبارة 4 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 
؟ | مراجعة المراسللات تسجيل تاريخ ورقم وجهة الرسالة 


8 || حتعم الليربياك وضع المراسلات في الأماكن المخصصة لكهاى إدارة 


عا ج 


مث 8 لد 
0 10 أمعنالع )0 بمأكاو اللا 


ف لك فنفنفنا 


الوحدة التانية 
الدرس التاسع: معالجةه المكالمات الهاتفية 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
0 القواعد الأساسية لإجراء المكالمة الهاتفية. - القواعد الآأساسية لإجراء المكالمة الهاتفية. 
ل تَعبق امهارة الرد على المكالمة الهاتفية بشكل سليم. - القواعد الأساسية للرد على المكالمة الهاتفية. 
- تبينَ أهم أنواع أدلة الهاتف . - أهم أنواع أدلة الهاتف. 
- تدون المكالمات الهاتفية باستخدام نموذج مذكرة هاتف. - تدوين المكالمات الهاتفية. 


- تُوضْحَ كيفية تحويل وإنهاء المكالمات الهاتفية. - تحويل وإنهاء المكالمات الهاتفية . 


٠١ 38‏ حاندا الذي يعمل سكرتيرا لأحد المديرين باحدى الشركة الا 
مال التي قمت بها هذا اليوم في عملك يا خالد؟ 
00د لقد كان يومي حافلاً بالأعمال الشيقة والمنوعة؛ ومن هذه الأعمال: 
(© كتابة بعض الخنطابات الموجهة لبعض عملاء الشركة. 
© الاتصال على مجموعة من العملاء بخصوص تغيير موعد مرور مندوبي المبيعات . 
© تحويل بعض المكالمات المهمة للمدير. 
© استقبال بعض المراجعين لمكتب المدير. 
© الاتصال بإحدى الشركات خارج البلاد لرغبة المدير في التحدث مع أحد مسؤوليها. 
© الرد على عدد من المكالمات الهاتفية أثناء غياب المدير خارج المكتب . 
وم ما العمل الذي أخذ معظم وقت خالد 4# العمل؟ 
العمل الكتابي الاتصالات الهاتفية استقبال الزائرين 
9 ما طبيعة الاتصالات الهاتفية التي قام بها خالد؟ 
© هل القيام بإجراء المكالمات الهاتفية؛ واستقبالها يحتاج إلى مهارات يجب أن يتقنهاءالسبكرتيرة: * 


سنتعرّف في هذا الدرس على أحد الأعمال المهمة التي يقوم بها السكرتير وهي : الاتصالات الهاتفية: 


الوحدة الثانية 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


إجراء المكالمات الهاتفية 


كثيرًا ما يحتاج السكرتير إلى إجراء اتصالات هاتفية» وقد تكون هذه المكالمات داخلية أو خارجية» حتى تكون المكالمة 
فعالة وتحقق أهدافها يجب مراعاة ما يأتي : 

(© تحديد الهدف من المكالمة ومعرفة المعلومات المطلوبة, ويفضل تجهيز ورقة وقلم لتدوين ذلك. 

© التأكد من رقم الهاتف ومعرفة الجهة التي يتم الاتصال بها ومعرفة اسم المتلقي أو منصبه. 

© الانتظار بعد إجراء الاتصال لنهاية الرنين» ولا تقطع الاتصال بعد رنتين أو ثلاث رنات . 

©6 في حال الرد عرّف بنفسك وبمنظمتك . 

© إذا كانت المكالمة دولية يجب عليك معرفة أوقات العمل ومراعاة فارق التوقيت في بلد المتصل به. 


إن الدور الذي يؤديه السكرتير في التعامل مع الاتصالات الواردة للمنظمة له أثر كبير في كفاءتها ومستوى الخدمات 
التي تؤديهاء لذلك فالسكرتير الجيد هو الذي يعالج استقبال المكالمات الهاتفية بصورة صحيحة. 
وحتى يستطيع السكرتير إدارة المكالمات الهاتفية بمنالية وفاعلية يجب عليه مراعاة القواعد الآتية : 
© نات عن الكاله عد شيعه جرس الهاي . 
69 التدريف بنفسه وبالنطبة. 
©6 الابتعاد عن التحايا المبالغ فيها. 
© الإضغاء للمتحداث بشكل جيد: 
39© رإعطاء العاريات العطلوية يكل لطلى” 
© إمساك سماعة الهاتف باليد اليسرى والكتابة باليد اليمنى آو العكس في كاله الا 001 000000 
© معرفة أماكن وجود المدير لتحويل المكالمات المهمة له. 
© جين ارات اليائفية الراردة اثناء عياب المي ! 
© عدم ترك اللتصل على الانتظار لمدة طويلة. 2210 
© عدم إعطاء المتصل معلومات سرية عن المنظمة. 52 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


5 55 5 ١5 51 82585 
0000 3 11 ا‎ 2 


أدلة الهاتف 


000000 ترافر عد م00 له الهاتفية وذلك لتسهيل 
عيالية |البتحية عن الأأشخاص أو المنظمات المرغعوب الاتصال بهم ومن أهم الآدلة التي ينبغي توافرها ما يأتي : 


2-١‏ ل الياتف الخاص: 

وهو الدليل الذي يسجل فيه السكرتير الأرقام التي يتم الاتصال بها بشكل مستمرء 
ويحتوي دليل الهاتف الخاص على أرقام تخص العمل وأرقام شخصية للمدير. 

ودليل الهاتف الخاص يمكن أن يكون ورقي» وبمكن أن يكون باستخدام برامج حاسوبية 
خاصة بدليل الهاتف» حيث يستخدم البرنامج الحاسوبي في تسجيل أرقام الهواتف»كما 
يمكن إجراء الاتصال عن طريق برامج الدليل الحاسوبي» وبمكن أن تسجل في برنامج دليل 
الهاتف الحاسوبي معلومات إضافية مثل صندوق البريد والبريد الإلكتروني ورقم الفاكس وغيرها من المعلومات . 
" - دئيل هاتف المنظمك: 

ا الكبرة دليادٌ يحوي هواتف إدارات وأقسام 
وفروع المنظمة» كما يحوي أرقام موظفي المنظمة في الإدارات والأقسام المختلفة» حيث 


الوحدة الثانية 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


ومدير المدرسة 


تدوين المكالمات الهاتفية 


عندما يتصل من يرغب في مكالمة المدير» ويكون ذلك أثناء وجود المدير خارج مكتبه؛ أو في حالة عدم رغبة المدير 
في مكالمة المتصلء» أو لانشغال المدير باجتماع أو عمل معين» في هذه الحالة يفترض على السكرتير أن يسأل المتصل 
إن كان يرغب في الاتصال لاحقاء أو إن كان يريد إبلاغ المدير رسالة ما. 

فإن رغب المتصل في إبلاغ رسالة للمدير» فعلى السكرتير استخدام نموذج مذكرة هاتف» والتي تكون معدة لهذا 
الخرك : 

ويجب التأكد من كامل البيانات المدونة في مذكرة الهاتف وتسليمها للمدير عند وصوله؛ للتعامل معها بالشكل 


النايسيه. 16 ...© 


تحويل المكالمات الهاتفية 


عند تلقي السكرتير اتصالات هاتفية يرغب متصلوها محادثة المدير؛ فإنه يجب على السكرتير قبل تحويل المكالمة 
ية 


ل 

- إبلاغ المدير بالمتصل لكي يحدد إن كان يرغب في تلقي المكالمة أو تأجيلها أو إلغائها. 

5:- عدم تحويل المكالمة إذا كان المدير في اجتماع؛ بل يكتب السكرتير مذكرة صغيرة عن المكالمة للمدير» وسيحدد 
المدير إما تحويل المكالمة أو غير ذلك . 

ه- في المكالمات التي يمكن أن يجيب عليها أحد الموظفين بدلا من ار 000000 
المختص . 


إنهاء المكالمات الهاتفية 


إن ختام المكالمة الهاتفية له أثر في المتلقي» حيث إنه يمثل الإجراء الأخير من الما ا ا 
طرح العبارات الجميلة وتقديم مزيد من الاحترام و التقدير للمتصل» ولا تكن المبادر بغلق الخط ما أمكن. 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 

-١‏ ضع علامة (ما ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(9© عندما يتصل أحد الأشخاص ويرغب فى محادثة المدير يجب تحويل المكالمة للمدير مباشرة . 0 
(39© دليل الهاتف الخاص يحتوي على أرقام مهمة للمنظمة» ويتم الاتصال بها بشكل مستمر. 2 
(9© من الواجب على السكرتير إعطاء المتصل جميع المعلومات التي يطلبها عن المنظمة . 0 
(6# لابد أن يراعى السكرتير عند الاتصالات الدولية مراعاة فارق التوقيت . 2 
(© يجب على السكرتير سرعة إغلاق خط الهاتف بمجرد الانتهاء من تقديم الخدمة للمتصل. ( 
؟ - وضح الخطأ الذي وقع فيه السكرتير لكل حالة من الحالات الآتية: 


الحالة الخطأ الذي وقع فيه السكرتير 


9 
ٍ 
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حير | حير عكر ١ ١‏ مك ١ ١‏ كير 


الهاتف يرن والسكرتير منهمك في الكتابة. 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


االسكرتير الا بباادر بالعورين ناه لالمتصال. 10 


0003 ه35 0 


الس كردير يالب من تمان المجاورين له تدوين بيانات ا ا ا 
ار ا يت ا 00 


التخيل يدالب اللديين يفير اللسكرفير نان ادير صر 2:7 
موجودء ولا يعلم أين هو. 6 26 2ك 


السكرتير يبلغ المتصل بأن المنظمة سوف تطرح مناقصة ا ل 0 
في السوق قريبّاء والمناقصة لم يتم الإعلان عنها رسميًا . ا 0 


رابط الدرس الرقمي 


فك فنفنفن 


الوحدة الثانية 
الدرس العاشر: البريد الإلكترونى 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

تدرف البريد الإلكتروني . - تعريف البريد الإلكتروني . 

رات البريد لكتروقي. - مكونات عنوان البريد الإلكدرر ”' 

- توضح أهم مميزات البريد الإلكتروني لمستخدميها. - أهم مميزات البريد الإلكتروني . 

- تذكر متطلبات استخدام البريد الإلكتروني. - متطلبات استخدام البريد الإلكتروني . 

0202030 الإلكتروني في خدمة العمل المكتبي. - البريد الإلكتروني ودوره في خدمة العمل المكتبي . 


الذال ماحد بزميله مهند الذي كان يعمل سكرتيراً في إحدى شركات التسويق» ودار هاا 1 007 ا 

ماجد : لماذا لم تأت حتى الآن يا مهندء بقي على موعدنا المتفق عليه نصف ساعة. 

مهن : لا تخف؛ سأكون-إن شاء الله -عندك في الموعد المحددء ولكن سأقوم قبلها بإر و ا 
0 5 واخرج حالا. 

تعجب ماجد ثم قال: ماذا تقول!!! سترسل رسالة لجميع العملاء وتقول ستأتي حالاً؟ 

مهند : إنها رسالة بالبريد الإلكتروني . 

ماجد : لا بأس» حسبت أنها رسالة عادية. 


و لماذا تعجب ماجد؟ 
© مارد فعل ماجد عندما عرف أن الرسالة إلكترونية؟ 


.م ما الضرق بين الرسالة العادية؟ والرسالة الإلكترونية؟ 


سنتناول 4 هذا الدرس إحدى الوسائل البريدية الحديثة ألا وهي: البريد الالكتووني 


© © 9 
©©ى ٠‏ . 
ل 


ره معنالع عه بمأكاوأالطا 


تعريف البريد الإلكتروني 

على الرغم من أن البريد التقليدي مازال له استخداماته العديدة في المنظمات العامة والخاصة, إلا أن التقدم 
التكنولوجي السريع الذي شهده العالم خلال السنوات الأخيرة جعل تقنية المعلومات والاتصالات 
تنتشر وبشكل سريع في معظم المجالات وعلى جميع الأصعدة» وقد سارعت معظم المنظمات 
في إدخال هذه التقنية في عملها المكتبي للاستفادة منها في سرعة وتسهيل إرسال واستقبال 
البيانات والمعلومات وذلك عن طريق استخدام البريد الإلكترونى . 
ويمكن تعريف البريد الالكتروني: 

هو خدمة إرسال واستقبال البيانات والمعلومات بين طرفين أو أكثر بشكل آلي عبر الإنترنت . 


مكونات البريد الإلكتروني 
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يتكون عنوان البريد الإلكتروني من ثلاثة أجزاء وهي : 
.١‏ اسم صاحب البريد الإلكتروني. 

؟ . علامة الدلالة على البريد الإلكتروني وهي علامة © . 
0 الوه بالخدمة” 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


اسم صاحب البريد الإلكتروني 


2200002 


6606606٠ 


مميزات البريد الإلكتروني 
لعل تقنية البريد الإلكترونى وفرت عدة ميزات لمستخدميها وأهمها ما يأتى : 
ا 0 اله ني أي وقت يدخل فيه على بريده» وسواء كان الشخص اراد الاتصال به 


003000052007 وذت إرسال الرسالة) آم غير معصلء فإن الرسالة البريدية سو قث #يصبك: :55 


ا 0 والكان عند إرسال الرسائكل. ارت النتلر 


قليل التكلفة: إن تكلفة إرسال رسالة إلكترونية» لا تزيد عن تكلفة الاتصال بمزود الخدمة. 

©ه السرعة: حيث يستغرق وصول الرسالة عدة ثوانٍ أو دقائق» على حسب الضغط في شبكة الإنترنت لحظة 
5 

#» تعدد الإرسال: حيت يمكن إرسال نفس الرسالة الواحدة في الوقت نفسه إلى العديد من الجهات . 

#» إمكانية الوصول للبريد في أي زمان وأي مكان إذا توافرت خدمه الاتصال بالإنترنت . 


متطلبات استخدام البريد الإلكتروني 


هناك متطلبات لا بد من توافرها لإمكانية الدخول على شبعة الإنترنت واستخدام البريد الإلكتروني» ولكن مع 
تسارع تطور التقنية الحديئة والتقدم التقني فإن هذه لل ا 
الإلكتروني : 

١‏ جهاز حاسب آلي يحتوي على أحد تطبيقات تصفح شبكة الإنترنت ( أصبح الآن بالإمكان استخدام أجهزة 

ل ا ع لي لك 

؟ - خط هاتفي أو هزود لخدمة الاتصال (يعم أخياناً استحداك 01 1 ا 

* - الاشتراك في أحد المواقع المقدمة مخدمة البريد الإلكتروني ( هناك نراق لقذة الا اللا اا 

لماذا تقدم بعض المواقع هذه الخدمة مجانا؟ 


> -ك - - 11-8 --ك١ا‏ كاه شا لط لحل لط لما لط لط خا لظ غم ع 


يجب ملاحظة أن هذه المتطابات قد تتغير يسبب التقدم السريع 
تقنية الاتصالات والتي تتطور من يوم لآخر. 


البريد الإلكتروني ودوره فى خدمة العمل المكتبي 


يقدم البريد الإلكتروني خدمات كبيرة يمكن الاستفادة منها في العمل المكتبي» ويظهر ذلك مرءٌ كفلل ممبزاثة : 
البريد الإلكتروني التي تقدم ذكرها. وزارة التعليم 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


ويمكن توضيح هذه الخدمات من خلال ما يأتي : 

#» يمكن البريد الإلكتروني المدير أو المسؤول من متابعة العمل حتى لو كان خارج المكتب من البيت» أو أي 
مكان آخر يكون المسؤول 0 0 إتكانيات الاتصال بالإنترنت . 

#* بمكن من خلال الخدمات التي يقدمها مزود خدمة البريد الإلكتروني تبادل ونقل الملفات ما بين الأشخاص 
ا 20 ل دا ا بسهل عمل الشركات العي لها تشاط في 
أكثر من منطقة جغرافية حول العالم. 

#» بمكن من خلال موقع مزود الخدمة عمل دفتر للعناوين» نستطيع من خلاله اختصار الوقت في اختيار المرسل 
إليهم بمجرد وضع إشارة أمام الأسماء المختارة من دفتر العناوين» أو عمل مجموعات بريدية يمكن من خلالها 
ا 2 10د اختبار اسم المجموعة. 

#» نستطيع إنشاء العديد من المجلدات لتصنيف الرسائل والتي تساعدنا في حفظ وترتيب هذه الرسائل» ما 
يسهل علينا حفظ مجموعة كبيرة من الرسائل دون ظهورها في صندوق الوارد. 


© اذكر بعض ل مميزات الأخرى التي يمكن أن نستفيد ها من البريد الالكتروني 2 خدمة العمل المكتبي. 
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أجب عن الأسئلة الآتية: 

-١‏ ضع علامة ٠7‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (١ا)‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(© عند الإرسال عن طريق البريد الإلكتروني لابد أن يكون المرسل والمرسل إليه متصلين بالشبكة. 
(63 مع التقنية الحديثة أصبح هناك أجهزة بديلة للحاسب لاستحدانها الوفرل لتك ا ا 
689 من الممكن الاستفادة من البريد الإلكترونى فى تصنيف البريد؛ وعمل دفتر للعناوين البريدية. 
(3© لا يبمكننا امتلاك بريد إلكتروني إلا عن طريق دفع رسوم معينة لمزود الخدمة البريدية. 

© من عيوب البريد الإلكتروني ارتفاع تكلفة إرسال الرسالة مقارنة بالبريد العادي . 

١‏ -اذكرثلاثاً من خدمات البريد الالكتروني 2 العمل المكتبي: 


اع د مم مم مم د 
ذا | ا ظط | اذ فيض ف <١‏ 


اريط كل عبارة 4 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


؟ | مكونات البريد الإلكتروني اشتراك في أحد مواقع مزودي الخدمة 


١‏ + | متطلبات البريد الإلكتروني 


الدخول على موقع مزود الخدمة 


اال ل الالكدوني وان اتفال الات رنريت 


5 | تميزات البريد الإلكتروني اسم مررة! 0 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


رابط الدرس الرقمي 


0 0 - تغريف مكنتة العمل 11511 
205989 العمل المكتبى. ١‏ 
0 3 “مداق كد لعمل اك | 


-تبينَ أهداف مكننة العمل المكتبي . سور بك العملا 

2خ تطور لكننة ا ل تبي . -تعريف الإدارة ” 

-تعرّف الإدارة الإلكترونية. -متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية 7 )ا 

-تبينَ متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية ومكوناتها. |( - أمثله لاستخدام الإدارة الإلكترونية في إنجاز العمل المكتبي . 
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كا كس على زميله بدر الغضنب والضيق الشديد يعد عودته إل ار 00 
من مديره في العمل للذهاب إلى البنك لإنهاء بعض المعاملات الخاصة» فبادر حسن بسؤاله : ماذا بلك يا 
شل اذا 2 الشديد؟ 

بدر: لقد ذهبت إلى البنك لسداد بعض فواتير الخدمات؛ ولتحويل مبلغ من المال لأخي في أبهاء 
ولقد كان البنك مكتظاً بالمراجعين» وقمت بتعبعة بعض الأوراق» ووقفت في أحد الطاراب ا 
وبالرغم من كل هذا الوقت والجهد لم استطع إنهاء جميع معاملاتي بسبب انتهاء دوام البنك . 

حسن: ولماذا تذهب إلى البنك؟ هناك أكثر من طريقة تقوم بها لإنهاء جميع تلك المعاملات» وفي 
نك سا ودوث الخاجة لتحيفة ا ورقة. 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


بدر: في أي وقت؟!! ودون تعبكة أي ورقة؟!! 

حسن: نعم» لقد قمت قبل يومين» وبعد عودتي للمنزل من صلاة الفجر بتسديد عدهد من الفواتير» 
بض الأواض لبيع وشراء عدد من الأسيي. 

© ماذا يمكن أن نطلق على هذه الطريقة قلعي اما 0 

© ماالمكونات التي احتاجها حسن ليتمكن من إجراء معاملاته بهذه الطريقة ؟ 

© هل هناك جهات أخرى تقدم مثل هذه الخدمات في إنجاز الأعمال المكتبية ؟ 
سنتعرّف في هذا الدرس على أحد الأساليب التي يمكن من خلالها أن ننجز معاملاتنا دون معدا 

للجهات ذات الصلة بالمعاملة ؛ دون الحاجة لتعبئة الأوراق ووضعها في الملفات لتقديمها لتلك لهات : ١‏ 


مكننة العمل المكتبي 


من المصطلحات المتداولة في وسط العمل الإداري مصطلح ( مكننة العمل المكتبي ) . 


يقصد بمكننة العمل المكتبى : 
استخدام مختلف الأجهزة والآلات التي تساعد على إنجاز العمل المكتبي بشكل أسهل وبدرجة أعلى من السرعة 


ريشن 


أهداف مكننة العمل المكتبى 


تنفق المنظمة مبالغ كبيرة لتوفير الأجهرة والآلات لإغار الاعدال الك 000 0 لتحقيق أهداف عدة» من 


25007 
١-السرعة‏ 4 إنجاز العمل 
يبمكن من خلال استخدام آلة تصوير المستندات تصوير العديد من النسخ في وقت 
قصير جداً مقارنة بكتابة هذه النسخ بدوياً دون استخدام المكننة في العمل الكت / 
" -الدقة 2 تنفين اللأعمال 


قد نقع فى الكثير من الأخطاء خلال قيامنا بمجموعة كبيرة من العملاكت ا 00 
المختلفة بطريقة ذهنية أو يدوية؛ بينما استخدامنا للآلات الحاسبة يقلل وبشكل ملحوظ 


من الوقوع في هذه الأخطاء. 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


" - الاقتصاد 4 التكاليف 


مبالغ طائلة» بينما يمكن توفير الكثير بإنجاز هذه الأعمال عن طريق أجهزة الحاسب الآلي . 


تطور ننه | ٍ المكدب 


الوحدة الثانية 


الأخرى» وكان العمل ينجز بطريقة بسيطة تعتمد على الأوراق والأقلام» وبعض الملفات 
التي تحفظ فيها الأوراق» وتوضع في خزانات مخصصة للحفظهء وتم استخدام أدوات 
بسيطة مثل مثاقب الأوراق والدبابيس ( مختلفة الأشكال والأنواع ) . 

وكان لظهور الآلات الكاتبة نقلة نوعية في مكننة العمل الكتابي» حيث أصبح العمل 
الكتابي غير مقصور على أصحاب الخنطوط الجميلة والتي كانت ميزة لهذه الوظائف . 

وتطورت الآلة الكاتبة بعد ذلك لتصبح كهربائية تعتمد على اللمس لتسريع الكتابة 
عليهاء وظهرت في هذه المرحلة بعد انتشار الكهرباء مجموعة من الأجهزة المساعدة 
للعمل المكتبي مثل: مكائن تصوير المستندات» التلكسء السنترالات اليدوية. 

ومع التقدم التقني الهائل الذي شهده العالم خلال القرن العشرين دخلت أجهزة 
الحاسب الآلي إلى العمل المكتبي بقوة» وذلك من خلال توفر عدد من التطبيقات التي 
تخدم العمل المكتبي» واهتمام مصنعي برامج الحاسب بتطوير هذه التطبيقات بشكل 
مستمر حتى أصبح الحاسب الآلي من أهم محتويات المكتب في وقتنا الحاضرء ومن 
ا ا 000 0000 لنت : الشهرة الفا كس العادية والملونة _الطابعات بمختلف 
أشكالها ( نقطية» نفاثة للحبرء ليزرية) ‏ كما انتشرت أجهزة السنترالات التي تعتمد 
على الرد الآلي والتحويل الاختياري من خلال ربطها ببرامج إلكترونية . 

وفي الفترة التي نعيشها الآن ومع تطور وسائل الاتصالات وتقنية المعلومات تغير 
مفهوم العمل المكتبي الذي كان محصورا في المكاتب ومباني الإدارات والأقسامء 
وأصبح العمل المكتبي يمكن أن يدار من خارج المكتب. 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


ومن أسباب هذا التحول: 


. ) الانخفاض المستمر في أسعار أجهزة الحاسب المحمولة ( والأجهزة الإلكترونية بشكل عام‎ -١ 

؟- الانتشار الواسع لشبكة الإنترنت وانخفاض تكلفتها. 

اقتناع كثير من المنظمات بأهمية وفائدة استخدام التقنيات الحديثة في إدارة الأعمال. 

4- إمكانية عمل الاجتماعات السمعية والمرئية» من خلال التقنيات رس 
جغرافي للمنظمة في الوقت نفسه. 


الإدارة الإلكترونية 

ظهر في الآونة الأخيرة» ونتيجة للتقدم السريع في تقنية المعلومات» مفهوم جديد للعمل الإداري» يقوم على أساس 
إنجاز الا عمال الإدارية دون الحاجة ا استخدام الأوراق والملفات» وكذلك إنجاز تللق ال ضهاال دوك الحاجة لمراجعة الجهة 
ذات الاختصاص بالمعاملة المراد إنجازها : 


تعريف الإدارة الإلكترونية 

ويقصد بالإدارة الإلكترونية: 

مجموعة من التقنيات الحديثة» تقوم على خدمات الاتصال ونقل المعلومات» 
لتحويل العمل الإداري اليدوي إلى أعمال تنفذ بطريقة رقمية. 

متطلبات الإدارة الإلكترونية 


ل غلا 
يطلق أحيانا على الإدارة الإلكترونية 
مصطاح آخر وهو: "إدارة بلاورق . 


لنتمكن من إنجاز أعمالنا عن طريق أسلوب الإدارة الإلكترونية يتطلب توافر عكر امك الا لاا 
وهذه المكونات أو المتطلبات هي : 

-١‏ جهاز حاسب (قد يستعاض عنه بجهاز هاتف جوال أو بعض أجهزة الألعاب 
الإلكترونية ) . 

7- شبكة اتصال ( خط هاتف ثابت أو شبكة الجوال أو عن طريق,الأقما الك ا 1 )” 


خدمة الإنترنت ١‏ حيث يتم استخدام بروتوكولاات خاصة للاتصال بمواقع مرودي 
الخدمة البريدية ). 


لاحظ أن هذه المتطلبات قد تتغير مع التقدم السريع لتقنية المعلومات. 


صعجلمعه لغ 06 راكاد لطا 


لقد بدأت العديد من المنظمات العامة والخاصة باستخدام التقنيات الحديثة 
لأداء العمل المكتبى دون الحاجة إلى الإجراءات التقليدية من تعبعة الاستمارات | قد حققنا تقدما ملحوظاءمجال الحكومة 
1 0 / 00 الإلكترونية؛ حيث وسع نطاق الخدمات 
وتقعديم الخطابات بطريقة يدويه, وذلك من خلال استخدام كك اج تعرنست . المقدمة للمواطن عن طريق الشبكة العنكبوتية 
ومن الأمثلة التى تبين إمكانية استخدام الأسلوب الإلكترونى فى إنحاز ]| (الإنترنت) + العقد الأخير, مما اسهم ل 
عالية, حيث حققت المملكة المركز ال 7(عاليا 
الجامعات: لش مؤشر تنمية الحوكمة الإلكترونية لعام 
(2014). لم تقف قيادتنا عند هذا الحد حيث 
حيث أصبح التسجيل في كثير من الجامعات في المملكة عن طريق الدخول سعت من خلال رؤية ٠١٠١‏ على تطوير الحكومة 
على موقع الجامعة المطلوب اشر بي ل الرشرنتء 7 كى للطالت أ الإلكترونية من خلال توسع نطاق الخدمات 
8 0 50001000 5 | الإلكترونية المقدمة للمواطن ودعم استعمال 
يقوم بالتسجيل عن طريق تعبئة ا معلومات المطلوبة مباشرة على موقع الجامعة, | 0 0000 000 إىالجهات 
كما يستطيع الطالب معرفة نتيجة القبول من خلال موقع الجامعة» وفي حالة الحكومية وتعزيز حكومة الخدمات الإلكترونية 
قبوله يستطيع الحصول على عدد من الخدمات» دون أن يتحمل عناء الانتقال| 2000272777 
إلى الجامعة . 


9 
:ٍ 
: 
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ما الخدمات التي تتوقع أن يقدمها الموقع للطالب دون الحاجة إلى الذهاب إلى الجامعة؟ 
البنوك التجاريك: 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


© تتيح البنوك للعميل إمكانية استخدام شبكة الإنترنت أو الهاتف المصرفي أو مكائن الصرف الآلي في إجراء عدد 
من العمليات البنكية التي كانت سابقا تأخذ كثيرا من الوقت والجهد» والوقوف في الطوابير الطويلة حتى يتم 
إبجاز تلك المعاملات» فأصبح في إمكان عميل البنك إنجاز كثير من معاملاته دون الوصول إلى مقر البنك» ومن 
عار سبل المثال : 

© سحب أو إيداع مبلغ من المال» ويكون ذلك عن طريق الصرافات الآلية المنتشرة في الأسواق وفي كثير من 
الشوارع الرئيسة؛ وهي مرتبطة بشبكة؛ بحيث يستطيع العميل صرف النقود من أي صراف» حتى لو لم يكن 
الصراف يتبع البنك الذي به حساب العميل . 

© التحويل ما بين الحسابات» وهي متاحة بأكثر من وسيلة» حيث يمكن للعميل استخدام الهاتف المصرفي أو الصراف 
ا الإتتردك” 


35 9 ب 3 + هه 1ن اوعد 5 00 3 0 #0 0-5 ...2*6 
© اذكر بعض الخدمات الأخرى التي يمكن أن نقوم بها إلكترونيا دون الحاجة إلى زيارة مقر الب .:.:.::: 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ ضع علامة (/ا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(9© الهدف من مكننة العمل المكتبي سرعة إنجاز الأعمال حتى لو كانت التكلفة مرتفعة. ١‏ ( ( 
39© كان العمل المكتبي قديماً يسند لأصحاب الخط الجميل» دون الاعتبار لمهاراتهم الإدارية ١‏ ( ( 
9 ظهرت مجموعة من الآلاث المساعدة للعمل الكدي يعد لير 00052070007211 كارا 
(©© في الماضي كان من السهل أن يقوم الشخص بإنجاز الأعمال المكتبية وهو خارج مكان العمل. « ( 
9 انخفاض تكلفة الإنترتت ساعد فى تحول المنظمات إلى الفا اق ا ا 
١‏ عرّف كلاً من: 1) مكبعة العمل |الكقيى . ب ) الإدارة الالكترونة” 
هات بعض الأمثلة لأجهزة وآلات ساعدت +4 تسهيل العمل المكتبي من النواحي الآتية: 
أ) السرعة في إنجاز العمل ب ) الدقة في تنفيذ الأعمال ج) الاقتصاد في التكاليف 


5 -اربط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


مكننة العمل المكتبي بداية مكننة العمل المكتبي 
| الآلة الكاتبة استخدام الأجهزة والآلات في العمل المكتبي 
الك متطلبات الإدارة الإلكترونية الدقة في تنفيذ الأعمال 900 
دزارة التحليح 


ده معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


رابط الدرس الرقمي 


لك فنفنفنا 


الوحدة الثتانية 


الدرس الثانى عشر: العمل المكتبى وتطبيقات الحاسب 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 


-تطبق بعض التطبيقات التي تخدم العمل المكتبي - بعض التطبيقات التي تخدم العمل المكتبي . 
0 صحيح . - مجالات استخدام الحاسب في المنظمات المختلفة. 
- تَوضْصٌ مجالات استخدام الحاسب في المنظمات المختلفة . 


الوحدة الثانية 


13 1 إدارة المخازن فى الشركة باحد موظفيه» يستفسر عن الخد الأصداف ال | 007 )ا 
رسف بالضغط على عدد من الآزرار في لوحة المفائيح» فظهرت المعلومات فى ا(20 1 000700 
ره على الخط قائلا: 


© لد كان في المستودع الأسبوع الماضي ٠6ر١٠‏ ) وحدة. 

426 وبعدها بيومين وبتاريخ ١/1١١‏ تم صرف ( 0٠هرة‏ )وحلة. 

© وفي اليوم التالي وبتاريخ ١/١‏ دخل المستودعا 
(0٠٠هدرء"”‏ ) وحلة. 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


© كيف استطاع موظف المخازن الحصول على المعلومات التي قدمها لمديره بهذه السرعة؟ 
#9 هل هناك تطبيقات خاصة على الحاسب تستخدم لكل عمل من أعمال المنظمة؟ 
© ماالمجالات التي يمكن استخدام الحاسب الآلي فيها لتسهيل العمل المكتبي؟ 


سنتعرّف في هذا الدرس على بعض التطبيقات التي تستخدم في تسهيل العمل المكتبي, كج بمنتعر و 0 
على بعض المجالات الإدارية التي يمكن أن تستفيد من استخدام الحاسب الآلي لتسهيل العمل القن بها * 


لقد أصبح الحاسب الآلي في عصرنا الحاضر من المتطلبات الضرورية التي يصعب الاستغناء عنها في كثير من الخدمات 
التي نحتاج إليها في حياتنا اليومية. 
© تخيل تعطل الحاسب الآلي في شركة طيران!! 
© تخيل تعطل شبكة الحاسب الآلي الخاصة بأجهزة صرف النقود!! 
© تخيل تعطل الحاسب الآلي في إحدى شركات الاتصالات الهاتفية!! 


بعض التطبيقات التى تتخدم العمل المكتبى 
لقد تم تسخير الحاسب الآلى في خدمة العمل المكتبي من خلال عدد من الت بن ا ا ارا ا 
التي صممت من أجلهاء حيث يمكن تقسيم هذه التطبيقات إلى : 


-١‏ معالجة وتنسيق الكلمات: 


<كراس ور 


ُعدٌ تطبيقات تحرير النصوص من أكثر التطبيقات انتشاراً فى 23س نسدد مت 
المنظمات؛ ولقد سهل الحاسب الآلى من خلال هذه التطبيقات [ م العسسصيت 215 
اتسين الك د ان كان مسد سيا ع تعره ل دا وسد الله البة امه 

2 المملكة العربية السعودية 

ال ل ا ا ا الع من 
ارات التي لم تكن موجودة. 
يحتاج إليها الكدار من الأفراد والمنظمات» ومن هذه التطبيقات 
على سبيل المثال :1/7116 ع2]/! - أه0ع11ء2 117010 - 117010 02/110501 2210 


ره معنالع 6ه بمأكاوأالطا 


ميزات استخدام الحاسب فى تنسيق الكلمات : 

-١‏ القدرة على التحكم في نوع الخط. وحجمه) ولونه. 
7 المرونة في تحديد كم الصفحة وهوامشها . 7 اا 
"- رؤّية الوثيقة في فكالما النهائي قبل الطباعة . 2200 يسم ال قرعو الرعيم 

4- حفظ ماتم تحريره والرجوع إليه في أي وقت . افق : 
إضافة الصور والرسوم البيانية والجداول. 
؟5- سهولة التعديل والحذف والإضافة. 


الوحدة الثانية 


؟ - معالجة البريد: وترتيب المواعيد: 


من التطبيقات التي انتشرت في كثير من المنظمات العامة 
والخاصة» تطبيقات إدارة المراسللات؛ حيث تقوم بمعالجة البريد 
الوارد والصادر» وهي برامج تقوم بتنظيم البريد الوارد والصادر 
للمنظمة ومتابعتهاء حيث يمكن من خلالها تصنيف وفهرسة 
البريد بأكثر من طريقة . 

20000 ال الك الاستخدمة في إدارة البريد 
الإلكتروني» كما تستخدم هذه التطبيقات في إدارة المواعيد وتذكير 
السكرتير أو الموظف بالمواعيد التي يتم تخزينها في البرنامج» بحيث 
يقوم التطبيق آلياً بإصدار صوت منبه بوجود موعد ( يمكن التحكم 
في وقت التنبيه قبل الموعد بفترة يتم اختيارها )»كما نستفيد من هذه التطبيقات في حفظ جهات الاتصال التي تتعامل معها 
09 2 الخاجة لطلبها. 

وتقدم هذه التطبيقات العديد من الخدمات التي لا يتسع المجال لذكرها. 

ومن أمثلة هذه التطبيقات :01161001 ]21/110501 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


" - الجداول الالكترونية: 
يقدم الحاسب الآلي خدمة العمل المكتبي تطبيقات تعرف |2 سس 
باسم: الجداول الإلكترونية» وهي عبارة عن خلايا بمكن إدخال أو 277 2ت 
الأرقام والمعلومات فيهاء ومعالجتها بطرق مختلفة ( رياضية 
ومنطقية)» وبمكن الاستفادة منها في العديد من المجاللات 


8د 


6 
5 


8د اماد 
88 هاعاداداد اماه 


ااانا 
:ماك 


الإدارية 8 


ومن أمثلة هذه التطيفات : ررق 1 1 9232 
210 01126110 - 10115123 - أععئد 11110501 


:2 قواعد البيانات: 


لفك مكاعك استخدام الحاسب دار 2( في سرعة ودقة معالجحة , كروك سوك رودت 770570501722222 


اكتب سوالاً للتعليمات 


الببانات» وذلك من خلال تطبيقات قراعد البياناتت إل 07 |00 لبج م 2 
من خلالها تبخزين آلاف السجلات التي تحتوي على بيانات 


اماع لاما 


الجداول بعلاقات منطقية ورياضية» حيث يصبح بالإمكان | سه 0 


ل الم - 


+ ”ااا 3+_+_<ت<-تتتتئ 


عممتاوك_أأممهنا_فساد 
جموتاهاء_#أعممنا_فباد 


0 
كه عه واكره كته اد عا كاء 
اطع ع وو جد ودع كو 

عام اس وك 


لها 


وأسابيع لإنجازه. 

© يتم استخدام تطبيقات قواعد البيانات في جميع المدارس في المملكة. حيث أصبحت بيانات الطلاب 
ودرجاتهم ونتائجهم تعالج عن طريق هذه التطبيقات بسرعة ودقة متناهيتين» بعد أن كانت تأخذ الكثير من 
الجهد والوقت لإنجازها. 

مجالات استخدام الحاسب الآلى لتسهيل العمل المكتبي فى المنظمات 

لتسهيل العمل المكتبي تقوم المنظمات باستخدام الحاسب الآلي وتطبيقاته في أكثر من مجال؛ ومن هذه المجالات : 
١‏ -إدخال ومعالجة معلومات المستفيدين: 


حيث يتم إدخال معلومات العملاء في الحاسب الآلي» ويتم تحديث هذه البيانات عند إجراء أي معاملات تخص 
كار 2 - 
مغال : يتم إدخال بيانات عملاء أحد البنوك مثلاء ويعم معابة جه الك 


ده لعنالع 6ه بمأكاوأالطا 


الحاسب الآلي (إيداع سسحياد اتساديك فرررور خض ل 0 الح 


" - أنظمة المخازن: 


2 ا ل 2 الات العامة 
على الحاسب الآلي في معالجة المخزون السلعي لديهاء حيث كانت في 
ل لال الحزون السلعي التدوياء 
وتحصل خلال هذه العملية الكثير من الأخطاءء بالإضافة إلى الوقت والجهد 


الذي يبذل من قبل الكثير من الموظفين» وكان يتم إقفال ا محلات 
الخاصة بالمنظمة آخر العام ومنافذ التوزيع بها لعدة أيام للقيام بالجرد 
0 

ولكن بعد إدخال الحاسب الآلي أصبحت هذه العمليات تتم بشكل 
آلي ومستمرء فبمجرد أن يتم تغذية المستودعات بكميات جديدة من 
الأصناف التي تتعامل فيها المنظمة لم 
الحاسب الآلي بتحديث معلومات كل صنف تلقائياًء ويقوم كدلك 
ا 0 ساف المصروفة من المستودع آلياً 
بمجرد خروج هذه الأصناف . 

في معظم السلع يتم طباعة رمز خاص بكل صنف على أحد 
جوانب السلعة يطلق عليه اسم باركود ( 2316006 ) ويمكن من 
خلال هذا الرمز_بالإضافة إلى القراءة الإلكترونية للسعر_معرفة 
جميع معلومات التخزين الخاصة بذلك الصنف ( الكميات المباعة» 


والكميات المتبقية» إلخ. .. ) وذلك من خلال تمريرها على قارئُ ليزري يقوم بقراءة الرمز 


207 اللعة. 


5-7 أنظمة إدارة حسايات العملاء(الداثتئين والمد ينبن ): 

ينتج عن نشاط معظم المنظمات وجود عملاء دائنين ين للمنظمة أومدينين لهاء ويظهر 
هداج في منظمات مثل البنوك» وشركات التقسيط» وشركات الاتصالات» وشركات 
الكهرباء» وعادة ما يكون أعداد 2 هذه الأتذركات بالآألاف 5 بالملايين كما 


السكرتارية ومكننة العمل المكتبي 


هو الحال في شركات الخدمات العامة» ويكون لكل عميل من عملاء المنظمة حساب تسجل فيه ا ااتقس  ١‏ 


فالعمليات التي يقوم بها عملاء البنوك تعد بالملايين» ما بين سحوبات نقدية» 
وإيداعات» وسداد لقروض»ء وغيرها من المعاملات البنكية المختلفة» وكذلك 
شركات الاتصالات الهاتفية يقوم المشتركون فيها بإجراء ملايين المكالمات 
لعي تاج إلى ا 
دقيقة الاتصال في بعض الأوقات مثل أوقات الذروة مثلاً» أو في بعض 
الفعرات مغل نهاية الأسبوع أو الأعياد وغيرهاء ومع كثرة عدد العملاء وكثرة 
وتضوع العمليات العي يوون بها لا 
بدوية لإدارة حسابات العملاء تلك» لذلك فإن مقل ل ا 
إدارة حسابات عملاثها. 


5 - أنظمة الرواتب والأجور: 


لقد كانت المنظمات العامة والخاصة إلى فترة ليست بالبعيدة تعاني من 
مشكلات تسليم الرواتب والأجور للعاملين بهاء فهناك العديد من العمليات 
المعقدة التي ترتبط بهذه الرواتب والأجورء مثل المكافآت» والبدلات» 
والانتدابات» والحسومات» وغيرها من العمليات التي كان تتم قبل تسليم 
الرواتب والأجور للموظفين والعمال. وكانت تقع كثير من الأخطاء عند إجراء 
هذه العمليات يدوياء وعتد القيام بتصحيح تلك الأخطاء» كانت تاحد وقذا 
طويلاً حتى يتم تعديلها. 

ار ل الى ا عد لا فد لين الك 
امات ات نعالحة هذه العسلات ل ال عجره ردجال 00 
البيانات البسيطة من قبل الموظف المخقص بذلك . 


© اذكرالمجالات الأخرى التي تقوم بها المنظمات ويمكن استخدام تطبيقات الحاسب الآلي فيها ‏ 


ره معنالع 6ه بمأكاو لطا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ ضع علامة ١7١‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يآأتي: 


© من مميزات تطبيقات تحرير النصوص سهولة التعديل والحذف والإضافة . 

3© يتم استخدام تطبيقات الجداول الإلكترونية في ترتيب المواعيد والتذكير بها. 

© أنظمة إدارة حسابات العملاء تسهل عمل منظمات الخدمات مثل شركات الاتصالات والكهرباء. 

© تطبيقات قواعد البيانات تساعد فقط في تخزين البيانات والمعلومات واسترجاعها. 

© يتم الاستفادة من أنظمة المخازن في المنظمات التجارية فقط. 

" -اذكر بعض تطبيقات الحاسب الآلي المستخدمة لتسهيل العمل المكتبي 4 المنظمات العامة 
والخاصة: 


الا ا الككيا ‏ الحكااا لسكيب 0 الك 
ال | اسك سياد سي" سيب 


: 
: 
ٍ 


اريط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


| الجداول الإلكترونية تصنيف وفهرسة البريد بأكثر من طريقة 
بي | معالجة البريد وترتيب المواعيد خلايا تدخل فيها البيانات ويتم معالجتها 


010 طزاه ب اكأو ألا 


2021 


ها معنالع عه بمأكادالطة 


2021 - 43 


وزارة التعليحم 
ها معنالع عه بومأكاواالطا 


2021 - 3 


خريطة الوحدة الثالثة: 


العوامل المؤثرة فى الشراء 


خطوات العملية الشرائية 


سلوكيات سلبية فى الشراء والاستهلاك 


السلوك الشرائي وصفات المشتري المثالي 


- مفهوم عملية البيع والشراء 

- أهمية عملية البيع والشراء 
١‏ - الثقافهة 

5 لجموعات 

5 أرحلة العمرية 

- الجنس 

؛ الذورالاجتماعي 

الدخن 


- السلوك الشرائي: الحعاطفي 
5 السلوك الشرائي: العقلاني 
- صفات المشتري المثالي 


- إدراك الحاجات 

- البحث عن المعلومات 

- تقييم البدائل 

- اتخاذ قرار الشراء 

- الاستهلاك وسلوك ما بعد الاستهالاك 


- النهم الاستهلاكي 


- الشراء النزوي 

- الاستهلاك الترك سا لمم 
© هبى 00# .© © 

الافراط ك الثقة 


أزارة التعليم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


- المهارات الأساسية للبائع الناجح 
عمليات البيع وتسويق المبيعات - صفات البائع الناجح 
- أسائيب وطرق البيع 


- كيفية التعامل مع المشتري 
- العوامل المؤثرة 4 المشتري 


البيع داخل المتاجر 


- مميزات مهنة مندوب المبيعات 
- خطوات العملية البيعية 


- مفهوم التجارة الالكترونية 
- مزايا ومعوقات التجارة الإلكترونية 


- بعض أشكال التجارة الإلكترونية 


التجارة الإلكترونية 


الوحدة الثالتثة مها رات البيع والشراء 


ع .111 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
- تَشْرحَ مفهوم البيع والشراء . - مفهوم عملية البيع والشراء. 
- ثبينَ نشأة وتطور النقود كوسيط في عملية البيع |) - نشأة وتطور النقود كوسيط في عملية البيع 
الماء, الشراتف, 
- تُوضْح أهمية عملية البيع والشراء. - أهمية عملية البيع والشراء . 


1ك الم مررعة.واسعة تنتج عدداً من المحاصيل الرراعية المتدوعة» فهي تنعج القمح والعمر والاعلاق 02د 
00000 لح كميات لآ باس بها من المخضار والقواكه الموسمية» ويربي فيها سالم بعض 0لا 0000107 


اند راجن, 


وم ماذا يفعل سالم بالمحاصيل التي ينتجها وتزيد عن حاجته؟ 


1 هل يستطيع سالم الاكتفاء الذاتي بما تنتجه مزرعته؟ أم أن هناك العديد من السلع والخدمات التي لا ينتجها وهو 
بحاجة إليها؟ 


1 كيف يمكن لسالم أن يلبي حاجاته من السلع والخدمات التي لا ينتجها مثل المسكن وال ملبس والعلاج والمواصلات..؟ 


10 هل يستطيع أي فرد 4 المجتمع الاكتفاء الذاتي من السلع والخدمات؟ 


0 
سيساول درسنا الآأتى عملية مهمة يحتاجها جميع أفرادا لمجتمع , ويمارسونها بشكل يومي, ولا يمكن الاستغناء 
عنها لتحقيق حاجاتهم ورغباتهم. كه 117 ماك 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاتايةا 


عملية اتصال بين كل من البائع والمشتري» تهدف لتحقيق الرضا والإشباع للمشتريء والربح للبائع . 

ا 0ر0 إن فيما بينهمالا يمكن فصل أحدهماعن الآخر. 

وعملية البيع والشراء من أقدم أشكال العلاقات الاقتصادية في تاريخ الإنسانية» فعن طريق البيع والشراء يحصل 
الأفراد والجماعات على ما يحتاجون إليه من طعام وكساء وغيرها من المستلزمات الحياتية الأخرى . 

والاشباء المبيعة تتقسم إلى : 
أ- سلع: مثل السلع الاستهلاكية كالخبز والحليب وبرامج الحاسوب» وتتعداها إلى السلع الإنتاجية مثل: مكائن 
الزراعة» وآلاات حفر الابار وأفران المخابز وغيرها من المعدات الصناعية الأخرى . 

ب- الخدمات: مثل خدمات التعليم (المدارس)» والخدمات الصحية (المستشفيات)» وخدمات الاستثمار 
) ل ك).. وخيرها من الخدمات. 


نشأة وتطور النقود كوسيط فى عملية البيع والشراء 


لشن عدرف: الإنسان عملية البيع والشراء من قديم الزمان» ولكن لم تكن هذه العملية كما هي عليه الآنء ولكن 
-١‏ البيع والشراء عن طريق المقايضة : 
في بداية نشوء التجمعات الإنسانية وجد الفرد نفسه في حاجة لتلبية حاجاته المتعددة» ولتحقيق ذلك كانت 
“210000 0 ناج إليهاستايل حصونه على سلعة أخرى هو في حاجة إليها. 
ال/ 0-2-1 2 ملكرن لشقلاً من القمح في الحصول على سلعة يحتاج إليها ( اللحوم مثلاً ) فيقوم في 
هذه الحالة بالتخلى عن كمية من القمح لأحد الأفراد من أصحاب الماشية مقابل حصوله على رأس من الغنم . 
© صعوبة تجزئة بعض السلع . ( ما الصعوبة في ذلك؟ ) 
صعوبة التوفيق بين رغبات طرفي عملية البيع والشراء. ( ما الصعوبة في ذلك؟ ) 
5 - البيع والشراء عن طريق النقود : 


الوحدة الثالتثة مهغارات البيع والشراء 


لقد أدت صعوبات عملية البيع والشراء عن طريق المقايضة إلى ضرورة إيجاد أداة فكو اله من الحصول علي 


يحتاج إليه من سلع وخدمات بطريقة أسهل وأسرع» وقد أدى ذلك إلى ظهور النقود كأداة لام عقف بف 
وقد مرت النقود بالعديك من التطورات حتى وصلت لما هي عليه الآن» وبمكن تلخيص هذه التطورات لزه الت ليح 


6 البيع والشراء عن طريق النقود السلعية : 
حيث تعارفت المجتمعات القديمة على اكير مر النقود السالحيةة كاريل والقمح, وانتهت هذه التجارب عند 


(©) البيع والشراء عن طريق النقود الورقية : 
لقد أصبح للتعامل كلدك والفضة مصاعن وذلك - توسع التجارة الدولية الناتح من سهولة الاتصال 
بين المجتمعات الاقتصادية المختلفة» فنقل كميات كبيرة من الذهب والفضة لأماكن متباعدة يحتاج إلى جهد 
كبير» إضافة إلى الأخطار المترتبة على ذلك» إضافة إلى أن الكميات الموجودة من الذهب والفضة لا يمكنها تغطية 
العمليات التجارية في العصر الحاضر والتي تعد بالترليونات» إلى جانب التوسع في استخدام الذهب في صناعة 
الحلى ودخوله فى صناعات حديثة؛ لذا تم استبدال الذهب والفضة بعملات ورقية مختلفة الفغات . 

6 البيع والشراء عن طريق النقود المصرفية : 
حساب مصرفي في أحد البنوك التجارية يمكن للشخص أن يقوم بعمليات البيع والشراء بأكثر من طريقة مثل : 
« كما يمكن شراء السلع والخدمات عن طريق البطاقات الاثتمانية أو ما يسمى (النقود الإلكترونية). 


أهمية عملية البيع والشراء 


تُعدٌ عملية البيع والشراء من الأنشطة الاجتماعية والاقتصادية المؤثرة في مستوى الأفراد والمنظمات والمجتمعات . 
تخيل أنه ليس هناك بيع ولا شراء!! 
ما الذي سيحل بالفرد؟ وماذا سيحدث للمجتمع؟ 
(©) أهمية البيع والشراء للفرد والمجتمع: 
عا لبيع والشراء الفرد من الحصول على 00 الحياة المختلفة,كذلك اراد 0 وظيفية 
(© أهمية البيع للمنظمة: 
0 ومطارقها فرصا فلا19 


وزارة التعليحم 


ده نامع نالع 6ه بمأكاصاايةا 


(8© تعد الملابس وأجهزة الجوال من أنواع المنتجات الخدمية. 

© يهدف البيع إلى تحقيق الرضا والإشباع للبائع والربح للمشتري . 

9 من بين أنواع النقود التي استخدمت قدياً النقود السلعية . 

© ظهرت النقود الورقية لمواجهة الصعوبات التى برزت عند استخدام النقود السلعية . 


1 


© يطلق على البطاقات الاثتمانية اصطلاحاً " النقود الإلكترونية ' . 


سسجةا- اببجة ا اصيي< 0 ميخ 0 اينم 


يمكن بيان الفرق بين السلع ا 0 اذل السفاء الانية: 


01 ان عيوب المقايضة الككارات والمواد الغذائية 


الشيكات والبطاقات الاثتمانية 


لحن الحا لد لد ادا 


مهعا رات البيع والشراء 


لك فنفنفنا 


الوحدة الثالتة 


الدرس الثاني: العوامل المؤثرة فى الشراء 


موضوعات الدرس: 
- تبين أهم العوامل المؤثرة في الشراء . 
- تُوضْح العوامل المؤثرة في الشراء . - توضح أهمية كل عامل من العوامل المؤثرة في 
الشراء بالنسبة للمشتري . 


الهدف من هذا الدرس هو أن: 


كانت العائلة تتكون 00 
الأب _الأم ‏ محمد ( وهو طالب في الجامعة  )‏ رهام ( وهي طالبة في المرحلة المتوسطة  )‏ بندر ( وهو طالب 


وعادوا إلى المنزل بعد أن قاموا بشراء السلع الآتية: قرص لأحد الألعاب الإلكترونية» بعض الأواني المنزلية» 


حدّد من خلال الجدول الآتي صاحب كل سلعة من السلع التي تم شراؤها : 


لالس 


1.7 ما الأساس الذي اعتمدت عليه 4 توزيع السلع المشتراة على أفراد العائلة؟ 
هال ستقوم 2 هذا الدرش بالتعرّف على عدد من العوامل المؤكرة 2 عملية الشراء: ا 
- #الشحع ليحر 


دهن معنالع 6ه بمأكاصذتايةا 


ا ا ل 0 تروف السخيطة يه فإن هناك دائماً عوامل تؤثر في قراره الشرائي . 
وتختلف أهمية ودرجة تأثير تلك العوامل باختلاف الزمان والمكان والأشخاص والحالة الشرائية . ولكن يرصد علماء 
000020000000 تلك العوامل العامة التي نلخص أهمها في هذا الدرس. 

العوامل المؤثرة فى الشراء 
١‏ الثقافة : 

الثقافة هي منظومة من القيم والعادات والتقاليد والأعراف التي يتعلمها الفرد 
من مجتمعه على مر السنين. وغالباً ما يتأثر قرار الشراء بثقافة المشتري وتقاليده 
أعرافة رعاذاته. 

منال : 

وه من العادات والتقاليد المندشرة في مجتمعنا السعودي تقديم القهوة العربية في الضيافة . 

وم لبس الشماغ من العادات المرتبطة بثقافة الملبس في مجتمعنا السعودي . 


انا نا لا 
تعمد كثير من الشركات على دراسة 
عادات وتقاليد كل مجتمع, وتقديم 
المنتجات الني تتناسب معها . 


الوحدة الثالتثة مهغارات البيع والشراء 


1 المجموعات: 
وهي تتكون من شخصين أو أكثر تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق هدف ما. ومما لا شك فيه أن سلوك المشتري 
يؤثر ويتأثر بمن حوله, فالعائلة والأصدقاء وزملاء العمل لهم تأثير في قرار الشراء . 
فتال : 
0 12 درل ركان قدفه هو شراء جوال غادي يخدم حاجته فى الرد على 
3 دا 2 رات البسيطة الأخرى» ولكنه فكر فى أصذقائه الذين يمثلك ‏ يسم 
معظمهم أحدث الأنواع: 01 لاه ل لكادات ]ذالم يشت احدث ماهو موجود 
في السوق» فقرر شراء جهاز حديث مرتفع الثمن بالرغم من عدم حاجته لكثير من مواصفاته . 


“_المرحلهة العمريك: 0 الطفوئت4ة المراهقهة الشباب» الكهولهة الشيخوخة ). 


تختلف حاجات ورغبات الفرد منا عند كل مرحلة عمرية يمر بهاء ففي مرحلة الطفولة هناك - 
احتياجات معينة» وفي مرحلة المراهقة تتغير تلك الاحتياجات» وهكذا في بقية المراحل العمرية وما 

5 ©06ى مه6© 

يصاحبها من تغيرات جسمية وعقلية ونفسية» وما يترتب عليها من أدوار اجتماعية؛ تمثل عاملا مؤوُوا من لوك التثرد 


وقراره الشرائي . وزارة التعليحم 


و#م مرحلة الطفولة : أنواع مخصصة من الحليب ‏ بعض الأطعمة المخصصة للأطفال - 
مستلرمات غيار الطفل - العا لاطا" 

م مرحلة المراهقة : تتمثّل في بعض أنواع الملابس والكماليات التي يحاول المراهق اقتناءها . 

و#م مرحلة الشيخوخة: بعض الأدوية والأعشاب الطبية ‏ الأجهزة المساعدة لكبار السن. 


4-الحتس: 
نتيجة لاختلاف التركيب الفسيولوجي بين الذكور والإناث؛ فإن هناك اختلافًا في احتياجات كل منهماء فكما أن 
هناك سلعًا وخدمات خاصة بالذكور؛ فإن هناك سلعًا وخدمات محصورة فقط على الإناث . 
مثال : 
«#ه منتجات خاصة بالذكور: العقال ‏ الشماغ. 
و منتجات خاصة بالإناث : أدوات التجميل - الذهب 
والمجوهرات . 


ه. الدور الاجتماعي للمشتري: 
كل فرد منا له أدوار متعددة في الحياة» فالمشتري قد ا وابّاء وزوجاء وطالباء 00007 
(له رئيس وله مرؤوسين )2 وقد بمارس معظم هذه الأدوار. وكل دور من تلك الأدوار الاجتماعية 
ووتزيلة شلك في القرار الشران لاد 
مثال : 
ض قيام الطبيب بشراء جهاز لقياس ضغط الدم . 
هه شراء أحد المهندسين بعض الأدوات الهندسية التي تساعده في أداء عمله . 
فك شراء الطالب للكتب والاقلام: 
هه شراء الاب احتياجات زوجته وأبنائه . 


5 الدخل: 


وهو من أهم العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي من حيث طبيعة ما يشتريه المشتري وقيمته؛ 
وهناك نظرية اقتصادية توضح أن العلاقة بين الدخل وبين الاستهلاك والشراء علاقة طردية» 
بمعنى أنه كلما زاد الدخل زاد الاستهلاك والشراء. 


دهن معنالع 6ه بمأكاصتايةا 


(9© عندما يشتري أحد المهندسين أدوات مدرسية لابنه» تكون الوظيفة هي العامل المؤثر في الشراء. ( 


(8© هناك علاقة عكسية ما بين الدخل وبين الاستهلاك والشراء . 
(9© العوامل المؤثرة في سلوك المشتري هي نفسها في أي زمان ومكان. 
(©© في العادة لا يكون هناك تأثير في سلوك الفرد الشرائي من المجموعات التي ينتمي إليها. 


(© السن من ضمن العوامل المؤثرة في الشراء . 


| يد | تيد جي- 


منظومة من القيم والعادات والتقاليد والأعراف 


007 الاصدقاء وزملاء العمل 


الشباب 


لحم | “عنما “حهةاا “حها احص 


مهعا رات البيخ والشراء 


رابط الدرس الرقمي 


7 :ال 00 


الدرس الثالث: السلوك الشرائى وصفات المشترى المثالى 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

2007 السلوك الشرائي العقلاني للمند 0( 5 ر السلوك الشرائي العقلاني 0020" 
- فر السلوك الشرائي ي العاطفي للمشتري. - تفسير السلوك الشرائي العاطفي للمشتري . 
3 سام سناتالشتري / ' ل اصفات الشتري الثاني 


خرجت زينب مع جارتها أغصان لأحد محلات بيع الآدوات المنزلية» وخلال تجولهما في امحل لفت نظرهما 
أحد الأطقم الخاصة بالسفرة. 

زيئب : انظري يا أغصان. . إنه طقم رائع . 

أغصان : فعلدً 00000 

زينب : سأشتريه فورًا. 

ةا 

زينب : نعم. . ولكن شكله جذاب حداء وساشيريه ألم شري تاجيز جد 

0 .. ولكن لدي طقم في المنزل» ولا أحتاج إلى طقم آخر. 

6 00000 سابق. 


طقم السفرة الذي شاهدته زينب وأغصان نال إعجاب : 


ل 


7. 


من قرر شراء الطقم؟ 


الت 


7 


صف سلوك الجارتين في الشراء. 


كيف نفسر سلوك المشترين عند قيامهم بعقد صفقات الشراء؟ وما صفات المشتري المثالي ؟ 


يي سنقوم في هذا الدرس بتفسير السلوك الشرائي للمشتريء وسنبيّن صفات المشتري المثالي ٠‏ بزارت الت لم 


دهن معنلع 6ه بمأكاصاايةا 


ا 0 غ21 الفشعربة. ولقن تعددت النظريات واختلفت الأراء فى محاولة كشف 


تصرفات وسلوكيات المشتري . ولن نستعرض تلك النظريات هناء ولكننا سنحاول التركيز على أهم تفسيرين لسلوك 
المشترين وهما التفسير العقلاني والتفسير العاطفي : 
١‏ التفسير العقلاني 

التفسير العقلاني للسلوك الشرائي يعني أن المشتري يعتمد على عقله أكثر من عاطفته في الشراء» فتكون قراراته 
ا ا شر ااال الفعلية للمشتري وتعتمد أيضاًعلى المنطق الاقتصادي للمشتري . 
بمعنى آخر فإن المشتري دائماً يقارن التكاليف بالمنافع العائدة من الشراء؛ فإذا كانت التكاليف أكثر من المنافع» يتوقف 
المشتري عن الشراء» أما إذا غلبت المنافع على التكاليف» فيحاول المشتري إتمام الصفقة الشرائية . 

منال : 

قرر أحمد أن يشتري جهاز كمبيوتر محمول» فذهب إلى أحد الأسواق المجاورة مع أحد أصدقائه, وبدأ يجمع 
المعلومات الكاملة عن الأنواع المختلفة للأجهزة المحمولة» بما في ذلك الأسعار والمميزات» 
كالسرعة والسعة والبرامج» كما قارن أحمد بين الأجهزة المحمولة فيما يخص الضمان وخدمة 
ما بعد البيع. . . وبعد ذلك قرر أحمد أن يشتري الجهاز الذي يشتمل على أفضل المواصفات 
ب شدمات انملا الأسعان. 

020 عمد على النطق وميد المناقع مقابل التكاليفن. 
؟ ‏ التفسير العاطفي 

حيث تؤثر في المشتري عاطفته عند اتخاذ قراراته الشرائية» فيعتمد على عاطفته أكثر من عقله. 

مثال : 

قرر خالد أن يشتري جهاز كمبيوتر محمول» فذهب إلى أحد الأسواق المجاورة مع أحد أصدقائه للبحث عن كمبيوتر 
ادو الشكلء ل 0 سا الكمييوتر» ويكون لول عذابا وتضصميمنه حديفا. 

إِذا خالد يعتمد على العاطفة أكثر من الغقل في اختياره للكمبيوتر المحمول. 5 

إن كثيرا ل ريات ستلاية سماد علطتي ريسة ونال ماكر قزل زفي 


الوحدة الثالتثة مهغارات البيع والشراء 


مهأ مكح يرك ) اماكا دايا 


المشتري المثالي هو الذي دائماً يحاول التوفيق ب لات ا 11لا 
والعوامل الأخرى التي تحكم تصرفات الفرد بشكل عام؛ كالدين والثقافة والعادات 
والتقاليد والأعراف والعائلة والأصدقاء. . . إلخ . 

وفيما يأتي نستعرض أبرز صفات المشتري المثالي : 


١‏ تطبيق المبادئ الاسلامية 


را نا نا نا نا نا كنا نا-نا-نا-نا-نا-نا-نا نالا 
ا ل ل ل 11 

قال تعالى: 8 وَلَا نعل يدك مَعْلْولةَ إل 

ل بعد عس ووه 

0 


د ور 
كل ول تسطها كل السط فتفعد 


-ه 


2 


"4 


ابحث عن تفسير الآية 2 أحد كتب التفسير 


فلا يجوز شراء ما يخالف الشرع الإسلاسي ا ا 
غير محسوسة أم غير ذلك» كما أن المشعري الثالى لاا ا 00 
في الشراء مبد أساسي يتبعه المشتري الثالي في لزا ل 12 000000 
التقتير ) . 


؟-الحاجة الفعلية للشراء 


قبل الشراء الفعلي للسلع والخدمات يعمد المشتري المثالى إل الا 000 
فلا يكون الشراء انفعالياً لا يهدف إلى تحقيق منفعة أو إشياع حاجة. 
'"' توقيت الشراء 

توقيت الشراء عامل حاسم في الحضول على أفضل الصفقات الشرافية) اوري 
بوقت كاف, لكي لا يضطر أن يضحي ببعض الميزات المهمة في المنتج» أو بدفع سعر أعلى . 

مثال : 

يحضل بع المشترين المثاليين على أفضل العرووض والأسعار فيما يتعان 1 21 000 
لمشترياتهم» والشراء بوقت مبكر قبل ازدحام انحلات وازدياد الطلب» فيحصلون على ما يريدون نتيجة التخطيط المسبق. 


؟ ‏ التأني والاستشارة 


غالباً ما يكو المشتري المفال اكثرتانيا من غيره فى قراراقه الشرائية ور ار وا ا اه 
المعقدة» كالتقسيط أو نظام الإيجار المنتهى بالتملك» فهذه الحالات تتطلب من المشدرئ 
الكثير من التحليل الاقتصادي قبل اتخاذ القرار الشرائي . 


)١(‏ سورة الإسراء الآية:759. 


دهن معنالع 6ه بمأكاصذايةا 


٠‏ الاهتمام بالجوهر 
رك عل تقرس الساعة أو الخدمة» ثم يأتى بعد ذلك الاهتمام بالأشياء 


انك 


5-النظرة المستقبلية 

ا عسل الشراء ويبخطط دوما أن يكون قراره الشرائى بعيد المدى, 
بحيث لا يندم بعد ذلك على اتخاذه . 

منال : 

ل 22 اكد ندري الشارات بأن تكون السيارة التي يعتزم شراؤها "اقتصادية" وتخدم مدة أطولء ولا 


0000002 ؛ نهدا الشتري ينظرإلى المستقبلء» وتُعدٌ نظرته مثالية. 


. 
١ 
5 
3 
) 


ااه ب 4ن 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١-ضع‏ علامة 1 ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة ()أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(ق© عادة ما تحتاج عمليات الشراء العادية والمتكررة إلى التأني والاستشارة . 

99# ال العقادي سارك ارات يعسي على مقا عاطفة بحلة” 

© من صفات المشتري المثالي شراؤه للمنتجات الملحة التي يحتاج إليها ويستخدمها. 
© في النفسير العاطفي للسلوك الشرائي لا يتم الاعتماد على الربح والخسارة. 

9 الاعتدال فى اغبلية الشراء من الميادى الى حت عليها الإسلام. 


ابص ١‏ 0 ليصا ا ب بصا اي ابص لي ابص 
7 ا اي يي . ييه 


"١‏ حدد الأمور العقلانية والعاطفية المهمة بالنسبة لك !2 الحالات الشراتية الآتية: 


شراء وجبة غداء من أحد المطاعم . شراء معطف جديد. 
شراء كتاب عن ممارسة رياضة ' التايكوندو" شراء هاتف محمول. 


- اذكر بعضا من صفات المشتري المثالي؛ مع إعطاء أمثلة من محيطك عن تلك الصفات. 


:- اربط كل عبارة 4 القائمة الأولى يما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


١١‏ | التفسير العقلاني للسلوك الشرائي غير خاضع للمنطق ولا يعتمد على الربح والخسارة 
1 من صفات المشتري المثالي 1 عامل حسم في الحصول على أفضل الصفقات 


مس تتتتجحكك 


0 اللكاليف أكثر من ا منافع تطبيق امياد سلامية 


اح 2208 لاس ٍلك الشرائى 


يتوقف المشتري العقلاني عن الشراء 


وزارة التعليحم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصذايةا 


رابط الدرس الرقمي 


.ع 17117 


الوحدة التالتة 


الدرس الرابع: خطوات العملية الشرائية: إدراك الحاجات وجمع المعلومات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
23 تخطوات الشراء العقلاني. 3 كرات الغملية الشرائية العقلانية . 
58 كيفيةإذراك الحاجاث. 5 1١‏ الخاجات: 
5 اسمبة المعلومات في العملية الشرائية ,7 00 - جمع المعلومات . 


الوحدة الثالتثة مهغارات البيع والشراء 


أن زاد عدد أفراد عائلة أمجد وكبر أطفاله أدرك أمجد أنه فى حاجة لتغيير سيارته 


الصغيرة ‏ التى لم تعد تستوعب الآسرة ‏ بسيارة أكبر تتسع لأفراد العائلة . 


و متى أدرك أمجد أنه 2 حاجة لشراء سيارة أكبر من سيارته الحالية؟ 


وي ما الأسباب التي تدفع الشخص لأن يقوم بشراء ساعة ماء مع أن لديه نفس السلعة؟ 


سنتعرّف فى هذا الدرس على خطوات عملية الشراء. وسنبدأ فى خطوته الأولى بالتعرّف على عدد من 
الأسباب التى تجعل الشخص يدرك أنه بحاجة لأن يقوم بعملية الشراء, كما سنتعرّف على الجقلوة.الثانية:وشِى 
جمع المعلومات. 0007 


تعتمد العملية الشرائية المنطقية أو العقلانية التي سنناقشها في هذا الدرس على عدة افتراضات من أهمها : 
© أن المشتري لا يبدا الببحث عن مح 012207 7000707 000 
© أن المشتري يقارن دوماً بين المدفعة واللعكفة عئن اا 
أحيانًا (المشتري الاقتصادي )' 
© قد يتبع المشتري جميع خطوات العملية الشرائية وقد يكتفي ببعضها. 
خطوات العملية الشرانئية: 
هناك ست خطوات للعملية الشرائية وهي كالاتي : 
أت إذراك خا جات 
؟- جمع المعلومات . 
عد تقييم البدائل : 
4- القرار الشرائي . 
ه الاستهلاك . 
5- تقييم ومراجعة قرار الشراء . 
وسنقوم باختصار هذه الخطوات بالتركيز على أهم النقاط التي تساعد على الوصول لعملية شراء عقلانية. 
الخطوة الأوئى : إدراك الحاجات 
تفترض العملية الشرائية أن المشتري يبدأ العملية الشرائية عندما تكون هناك حاجة يريد المشتري إشباعهاء أو أن 
هناك مشكلة ما يريد المشتري حلها. فبدون هذه البداية لا يكون هناك شراء لأي سلعة أو خدمة. 
5 
يجوع محمد فيبحث عن طعام ليأكله. 
يأتي فصل الشتاء فيبدأ سعد بالبحث عن ملابس تقيه البرد. 
يسجل فهد في إحدى دورات الحاسب الآلي فيبدأ البحث عن جهاز للتدرب عليه في المنزل. لح« 
يتخرج عبدالسلام من الثانوية فيبدأ البحث عن وسيلة مواصلات من وإلى الكلية. «فر 


ل 7 
و 
2 


ا 
ا 


د 
ليميا 
كك 


ينفجر أنبوب الماء في المنزل فجأة فيبدأ خالد بالبحث عن سباك لإصلاح الأنبوب . 
يعانى طفل سارة من صعوبة فى النطق فتبدأ فى البحث عن عيادة متخصصة لمعالجة المشكلة . 


«*“ 
0١ 


؟ © © © © © ©( 


متى يحدث إدراك المشتري للحاجة؟ 


يبدأ إدراك المشتري للحاجة عندما يكون هناك فرق بين الوضع الحالي للمشتري والوضع المرغوب» فعندما تكون 
الحالة الراهنة للمشتري هي الجوع, والحالة المرغوبة هي ل فإن هناك إدراك لمشكلة الجوع والحاجة للطعام» وضرورة 


إشباعها بالحصول على الطعام . 
ا 020002 نا بالخاجة: الخالة الراهنة والخالة المرغوبة. 
فالحالة الراهنة للمشتري قد تتغير على سبيل المثال في إحدى الحالات الآتية: 
و#م عند انتهاء مخزون المشتري من المنتج : 


مثال : 


80322 ل الفليق من المترل» يشعر المشتري بحاجته لشراء الحليب مرة أخرى. 


59 عدم الرضا عن المنتج الحالي : 


مثال : 


فيغيره بنوع آخر. 


و# تغير ظروف المشتري: 


مثال: 


كح 


عنما يتعير دخل المشتري ارتفاعاً أو انخفاضاء فإنه يبدا في البحث عن منعجات تتناسب مع 

دخله الجديدء فالشخص الذي يملك سيارة قديمة» عندما يرتفع دخله سيفكر في شراء سيارة أفضل . 

وكما تؤثر الحالة الحالية في إدراك الحاجة» فإن الحالة المرغوبة كذلك قد تقود المشتري إلى التفكير في شراء سلع أو 
- - يدة. ١‏ م 0 5 ب ّ تتعحات” : يدة خُ 0 بالشراء : ذلك جليًا ذ 
خدمات جديدة. فعلى سبيل المثال قد يؤدي ظهور منتجات جديدة لإغراء المشتري بالشراء (يظهر ذلك جليًا فى 


المنتجات التقنية عموما) . 
مثال: 
©) يقوم بعض الأشخاص بتغيير أجهزة هواتفهم ا محمولة باستمرارء وذلك 
مواكبة للتطور السريع في تقنيات الهواتف المحمولة دون وجود حاجة 
ملحة لذلك. 


خالا لغ غلا 
هل تؤيد الأشخاص الذين يقومون 
بتغيير هواتفهم المحمولة باستمرار 
لمجرد مواكبة الجديدٌ؟: 5:٠. . ..٠‏ 


لبماس لفكي ]| مهالراتالبيع والشرء 


لقضاء وقت للراحة والاستجمام,» فإنه يبدأ بعد ذلك في البحث عن معلومات تفيده فى 
حل مشكلته وإشباع حاجته؛ وقد يشمل البحث كا را ا ا ل ا 
(الموظف ) قد يخلص بعد ابسحت إل أ ار وا 0 


للترويح عن اللقد ا 
أهمية ال معلومات للمشتري: 


تبرز أهمية المعلومات للمشتري قبل اتخاذه للقرار الشرائي في النقاط الآتية: 
١-المعلومات‏ تقلل الأخطار. 

عندما نتحدث عن المشتري فإننا نتحداث عن فرد أو منظطة ا 0 
يكون شيعا غالي الشمن ومهماً . وفي كلنا الحالتين ‏ وخصوصاً في الدالة الثائية فإ لخ ترات 2 الت را 
الخدمات التي تشبع حاجة المشتري وتحل مشاكله أمرٌ لا بد منه» وبدونه يكون القرار الشرائي مغامرة قد تنتج منها 
عواقب وخيمة على المشتري. والبحث عن المعلومات يجب أن يشمل جميع الجوانب المهمة في السلعة أو الخدمة 
محل البحث . 

مثال : 
(© عندما يقرر محمد أن هناك حاجة لشراء سيارة فإنه يبدأ بالبحث وجمع المعلومات عن جميع الجوانب المهمة في 

السيارة» كالسعر والمتانة والقوة والجودة والصيانة والفخامة واللون والشكل ... إلخ . 
". المعلومات مهمة 4 التفاوض: 

عندما يكون المشتري ملماً بالسلعة والخدمة التي ينوي أن يشتريهاء الدوند 
فإن ذلك يمثل نقطة قوة للمشتري في القدرة على التفاوض مع البائعء 4 قم بالبحث آي مصادر المعلومات عن مهارة 
وذلك لأنه ملم بمميزات وعيوب المنتجات المتوفرة في السوق» وهذا قد تسد ان 6 
يجعل المشتري يحصل على أفضل الصفقات . 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


". المعلومات حماية: 


كثيراً ما تكون المعلومات قوة للمشتري فتحميه بعد الله سبحانه وتعالى من غش البائعين» وينبغي على المشتري 
أن يقوم بجمع المعلومات المختلفة حول المنتج الذي يرغب في شرائه؛ وأن يستعلم عن المنتج في أكثر من محلء ولا 
يكتفي بمحل واحد فقط» حتى لا يكون فريسة للغش والخداع والاستغلال. 
(© أنواع البحث عن المعلومات: 

0 00ت دنه لا إلى الحلومات المتوفرة لديه مسبقاء وهذا ما يسمى بالبحث 
الداخلي» وعندما لا تكون المعلومات التي بملكها كافية» فإنه يببحث عن معلومات خارجية» وهذا ما يسمى بالبحث 
الخارجي . إذن فالبحث عن المعلومات التي يجمعها المشتري ينقسم إلى قسمين: البحث الداخلي والبحث الخارجي . 

البحث الداخلي: 

ويقصد به بحث المشتري في خبراته السابقة فيما يتعلق بالمشكلات السابقة التي واجهها في الماضي» ونوع وجودة 
ودرجة أداء السلع والخدمات التي استخدمها في حل تلك المشكلات وتجربته السابقة» كما تشمل المعلومات التي 
يختزنها في ذاكرته والتي تجمعت لديه من طرق مختلفة؛ بما في ذلك المصادر الشخصية كالأصدقاء» أو غير الشخصية 
كمندوبي البيع أو الإعلانات التجارية بجميع أنواعهاء أو من خلال قراءته واطلاعه الشخصي . 

إذن وباختصار شديد البحث الداخلي هو: البحث في ذاكرة المشتري. 

مثال : 

عندما يقرر أحد المشترين شراء حليب لعائلته» فإنه يعتمد على البحث الداخلي» أي على المعلومات المخزنة في 
ذاكرته» ويذهب مباشرة لشراء الحليب المفضل لديهء دون اللجوء إلى مزيد من المعلومات الخارجية. 


البحث الخارجي: 
ويقصد به لجوء المشتري إلى مصادر معلومات خارجية غير تلك المعلومات المتوفرة لديه في ذاكرته وذلك للأسباب الآتية : 
0 في حالة شراء منتج جديد لأول مرة» ولا توجد معلومات سابقة عنه عند المشتري. 
وم قرار الشراء السابق لم يكن صائبا ولم يحقق الرضا والإشباع المطلوب . 
١(##م‏ المعلومات المتوفرة لدى المشتري ناقصة أو قديمة. 
0 عدم الثقة بالمنتجات والمعلومات المستخدمة. 
وم عند رغبة المشتري في جمع معلومات» إضافية للتأكد من قرار الشراء . 21111 


ال كن | مهاراتالبيع والشراء 


مع بعض الآمثلة: 

.١‏ المصادرالرسميك: 

المصادر إلى ثلاثة أنواع: المصادر الحكومية والشاذر الل 00000 

أو تصاريح أو نشرات أو غير ذلك . وأهم ميزة في المصادر الحكومية أنها موثوقة عند المشترين. 


مثال : 

© الدراسات المتوفرة لدى الغرف التجارية الصناعية بالملكة” 

©6 التقارير الصادرة من وزارة التجارة . 

2 التقارير الصادرة من البلديات. 

© تصريحات المسؤولين في وزارة الصحة. 

المصادر التجارية: وتشتمل على جميع مصادر المعلومات التي تصدر من المؤسسات والمنظمات التجارية كالإعلان 
التجاري في التلفاز أو المذياع أو الصحف أو في اللوحات الدعائية» كما تشمل المصادر التجارية المعلومات التي 
ينشرها البائع عن شركته أو المنتجات التي يبيعها. وتعد أيضا الففا ير الا 0 
المواقع الرسمية للشركات على الإنترنت من أهم المصادر التجارية التي قد يلجأ إليها المشتري في بحثه عن المعلومات . 
ولاشك أن مصداقية المصادر التجارية أقل بكثير من المصادر الحكوميةءلاذا؟ . 

مثال : 

© الإعلانات التجارية 

© مواقع الشركات على الإنترنت. 

© التقارير مدفوعة الفمن التي تنشرها الشركات على شكل أخبار في الجرائد والمجلات . 

6 البائعون. 


المصادر المستقلة : وهي التي تصدر عن منظمات مستقلة ( ليست حكومية ولا تجارية ) تسعى إلى رفع وعي وحماية 
المشعري والمسعهلك من الممارسات الخاطفة لبغض المتتجين. وتنفشر مكل تلك المنظمات والمصادر اموي العرة: 
الأتكدروهيا باع سفرق المشعرين والمستهلكين . وزارة التعليحم 


ده نمع نالع 6ه بمأكاصاايةا 


كود - كد - كد -كد كا كا - ذا حلا لا نا لنا- تنا تنا تنا لا لغ قل 
ابحث ب الإنترنت عن بعض المنظمات المستقلة 
التي تهتم بحماية المستهلك. 

.ما توصلت إليه واعرضه على زملائك . 


". المصادر غير الرسميك : 


0 0000 لس ١‏ ا . الدراسة. وتتميزالمصادر غير الرسمية بان لها مصداقية ذات 
طابع خاص؛ للعلاقة المباشرة بين المشتري ومصادر المعلومة. 
كال 
ا لد ساب ل نادرب العامة في رأي والديه وإخوته عن الجامعات والمعاهد المدميزة 
أكثر من ثقته في الإعلانات التجارية أو تقارير الصحف والمجلات . 


الوحدة الثالتثة مهغارات البيع والشراء 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


١-ضع‏ علامة كما ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة )٠١(‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


3ه المشكلات تسهم في إدراك الفرد حاجته لشراء منتج يحل له هذه المشكلات . 2 ( 

(3© كلما زادت المعلومات التي يمتلكها المشتري عن المنتج؛ زادت قدرته على التفاوض ١‏ 0 

(69 المعلومات الي يعم جمعها من الغرف التجارية والصناعية تعد مصدرا دسا ارات 7آآر ( 

(3© جمع المعلومات قبل القيام بالشراء يقلل من الأخطار والعواقب الوخيمة التي قد نقع فيها. ( ( 

© عدم الرضا عن المنتج الحالي يكون دافعا للمشتري ليقوم بعملية شراء جديدة. ١‏ ( 

؟ -ما أهمية المعلومات للمشتري قبل اتخاذ القرار الشراني؟ 

“- أي مصادر المعلومات أكثر ثقنة لديك؟ ولماذا؟ 

؟ - اربط كل عبارة 4 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثاني ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ) : 

11 العقلانية حمابة 2 !اا 

5 ده المشتري لا يبدأ البحث عما يشتريه إلا بوجود حاجة 

لك لقره للمشكلة أو الحاجة 111 11 يل لا تتوفر معلومات سابقة عنه 

أهمية المعلومات للمشترى يبدأ بجمع معلومات تفيده لإشباع حاجته 
© ووه© 
اه 

وزارة التعليح 


دهن معنلع 6ه بمأكاصاايةا 


لك فنفنفنا 


الوحدة الثالثة 
الدرس النامس: خطوات العملية الشرائية العقلانية: تقييم البدائل وقرار الشراء 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس 
- تَوضْح مفهوم تقييم البدائل. - مفهوم تقييم البدائل. 
١‏ ين كيفية تقييم البدائل بطريقة الن5 0" 5 طريقة العكرار لتقييم البدائل. 
5 رضخ المعايير المستخدمة في تقييه "0١|‏ " الغابير المسعخدمة فى تقييم البدائل , 


اتصلت مها بزميلتها أمل ودار بينهما الحديث الآتي : 

1 هل اشتريت الفرك يا أمل؟ 

أمل : ليس بعد يا مهاء فالآن لدي أكثر من خيارء ولم أقرر بعد ما الفرن الذي 
لساختاره. 

مها : ولكنك سألتني عن الفرن الذي شاهدته عندي وأعجبتك مواصفاته» وكان 
سعره من أفضل الأسعار التي وجدتها خلال بحثك . 

أمل : صحيح يا مهاء ولكن من المهم عندي أن يكون الفرن من شركة معروفة ولها 
عراقتها في صناعة الأفران» ولا أريد المجازفة بشراء فرن من شركة جديدة لا أعرف 
عنها شيء. 


لبماس لفكي ]| مهالراتالبيع والشرء 


و اذا لم تشتر أمل الفرن بعدء بالرغم من أنها جمعت كثيراً من المعلومات عنه؟ 


8 4 


سنستكمل في هذا الدرس خطوات العملية الشرائية, والتي يتم فيها مقارنة البدائل المختارة» وتحديد البديل بعد أن 
يبحث المشتري عن المعلومات المتعلقة بالسلع أو الخدمات التي قد تشبع حاجاته؛ تكون النتيجة متشوعة من للهوال 


(سلع أو خدمات ) وهذه البدائل يختلف عددها ونوعيتها حسب عوامل عديدة, سنناقش بعضاً منها فى' هذا "اللدرس , 
1 00 


يبدأ المشتري وحسب معايير وطرق معينة فى دراسة تلك التذاكل وال ا ا ل ا ل لكك 
السهولة» فعندما يقرر المشتري شراء منتج ما فإنه يمستطيع شراءه من أماكن مختلفة» وفي أزمنة مختلفة» وبأسعار 


صو 6-790-ب6 كلب 


إن عملية تقييم البدائل للمشتري عملية مع ااا 
كالعوامل الشخصية» والخالة الماديق والدوانا 7017 0000007 

طريقة التكرار لتقييم البدائل: 

وهي طريقة يستخدمها المشدرىق في التقييم» وتقوم مم على حساب ميزات وعيوب 0 
منج + وانختيار الأكثر ميرات رادل درا" 

مثال : 


قرر عبدالله شراء سيارة جديدة» واستقررأيه بعد الببحث على ل 
وذلك حسب امعايير المهمة لعبدالله في اختيار السيارة . 


الترتيب كما هوواضح بآ الجدول 
يببن أن السيارةج هي السيارة الأكثر 
ايجابيات والأقل سلبيات وهي الأقرب لأن 
يشتريها عبد الله إلا إذا كان هناك عوامل 
خارج السيطرة نمنع عبد الله من ذلك . 


الألوان المتوفرة 0 
#لآا.._الرحة - | 
| الما" 


(علامة الموجب (+) تدل على أن السيارة مميزة في المعيار المختار» وعلامة السالب (-) تدل على أنٍ#هْبَارة.ليِنش * 
ثميزة في المعيار المختار ) . 


وزارة التعليحم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصأايةا 


المعايير المستخدمة فى تقييم البدائل خلال عملية الشراء 


المعحايير التفقييميه والمعايير ا لتحديديهكه: 


المعايير التقييمية هي المعايير العامة التي يستخدمها المشتري في التقييم» وتكون معايير مهمة بالنسبة له» ولكنها 
205 الشر ف انار المشتري لسلعة أو خدمة ما. 

00 0 شلك الكلة الهائية في قرار المشتري» وتكون مهمة جداً للمشتري» وقد لا يقدم 
020300022071 كف هذه المعايير. 

منال : 

ا 0000 ارب بالتلسبة لله عند اختيار مركز رياضي لتعليم 
السباحة» أخبرنا أنه يهتم بقرب المكان» وقدرة المدربين» ونوعية العملاء الذين يترددون 
على المركز الرياضي . . . ( معايير تقييمية) ولكن المعيار الآهم والتحديدي الذي يفصل 
في قرار شرائه فكان السعر ( معيار تحديدي ) . 


بعض ا عايير المستخدمة ف التقييم والشراء: 


نستخدمها كمشترين عند اتخاذ قرار الشراء ما يأتى : 


.١‏ موقع المحل: 


7 2 0ك وك - 1ه - كذ - كذ - خا كد - ذا للا لا نا لاح تناح لا لا لط لغ غيل 
© أن يكون موقع امحل قريبا من محل إقامة أو عمل المشتري . قد يحجم المشتري عن الشراء من محل لا 
2-1 رن امن سهلا ومهدا, اوبوت ل واريية ويد 
© أن يكون امحل متمركزا في موقع آمن. 1 


". الجودة: 
لدت ره لمات مكلا امناسياً ععد الشراء» قالمشتري اضبخ أكثر فهما من ذي ١‏ 
دن :اد جحت المغارماك كدو توفرا هن السابقء مما مكن المشغري من القارنة بين العديد 


من المنتجات بجهد أقل ووقت قياسي . 


الفيئة السعووية"كلوواتبشان والمقابيبرب 


الوحدة الثالتثة مها رات البيع والشراء 


2 التنوع: 


أما مطلب التنوع في المنقجات بل ذلك وك اي 
فى بضائعه» تتوافر فيه كل احتياجاته النى يريد شرار ها 0 ا ا ا 

بينما هناك نوع من المشترين يفضل أن يشتري منتجاته من الأماكن المتخصصة في كل منتج» فيشتري الخبز من 
6 هل تفضل أن تشتري من المتاجر التي تعرض منتجات متنوعة؟ أم من المتاجر الملتخصصة؟ 
؟. السعر: 

السعر هو المبلغ الذي يدفعه المشتري نظير السلع أو الخدمات التي يشتريهاء والسعر من أهم العوامل المحددة 
للشراء» وهو مرتبط ارتباطا وثيقا بالجودة» حيث يتوقع المشتري 3 اشر ل 2 ار ال ا ا 
ه. الإعلان 


يقصد بالإعلان هنا جميع الممارسات التى تمارسها الشركة لإخبار أو إقناع أو تذكير المشتري بالسلع 
والخدمات. ويتوقع المشتري دائماً أن يعرف كل جديد عن المنتج الذي يفضله من خلال إعلانات المنتج عن طريق 
الفلقزيون والصحف وغيرها من وسائل الان ا اللا 


5. معاملة البائع 


كفير من المشقرين - وخصوصاً في السلع والخدمات الأاكدر رتاف ا 
مواقع الإنترنت والآلات الميكانيكية - يعتمدون اغتمادا كبيرا على نصائخ وتراء البافعي لذو ادرو العي) وأخلم 
بذلك يضعون ثقتهم في البائع» ويتوقعون منه الرأي السديد الذي يصب في مصلحتهم. 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


الخدمات المقدمة من البائع 


يهتم المشتري أيضًا بالخدمات الإضافية التي يقدمها ا محل أو الشركة» كخدمة الضمان» وخدمة التوصيل» وخدمة التركيب» 
ا ل ارم المشترين يقارن بين المنتجات ليس على أساس الأغراض الأساسية للمنتج 
ل ان امات الإضافية. 


8 البيئة الداخلية للمحل: 

البيئة الداخلية للمحل هي عامل مهم لجذب المشترين وإبهارهم» وهي انعكاس لجودة ونوعية الخدمة المقدمة في انحل . 
0 2 عل تساري الحلات فى المنتجات والخدمات. والأمثلة على ذلك كثيرة 
0 ساي إن استخدام الديكورات الجذابة والألوان الجميلة الجذب المشترين. 


. 
١ 
5 
3 
) 


ل 
والكوهدةه | 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
١-ضع‏ علامة 2 ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة ()أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(9 المعايير التحديدية هي معايير عامة يستخدمها المشتري ولكنها لا تملك كلمة الفصل في الشراء . ( 
(3© لا يعد قرب أو بعد امحل عن المشتري من معايير تقييم الشراء. ) 
9© أصبح المشتري أكثر وعياً بالنسبة لجودة المنتج وتنوع اختيار السلع بسبب توفر المعلومات. ( 
(© كلما كان السعر أعلى توقع المشتري أن تكون الجودة التي سيحصل عليها أكبر. 1 
(© قد تكون البيئة الداخلية للمحل عاملا محددا للشراء عند تساوي المحلات في غيرها من المعايير. ( 


"-اشرح أحد المعايير المستخدمة 2 التقييم للشراء. 
*- اشرح عملية التقييم بالتكرار: مع إعطاء مثال نطريقة تطبيقه على متتج تختاره لتشريهه. 
؛- كيف تكون البيئة الداخلية للمحل عاملاً مهما لتقييم ا ممشتري تلمكان الذي سيشتري منه؟ 


ه _اربط كل عبارة 4 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


الخدمات المقدمة من البائع 


٠‏ * | طريقة التكرار لتقييم البدائل 


وسيلة لإقناع وتذ كير المشتري بالمنتجات 


البيئة الداخلية للمحل اككان والتوصيل والتركيب 


من المعايير المستخدمة في التقييم والشراء 


عامل مهم في جذب المشترين وإبهارهم 


1 


معاملة البائع 


1 


الصا اص اص ( لض 1د 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاتايةا 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
-تَعرّف مفهوم الاستهلاك. -مفهوم الاستهلاك . 
-تشرخ محددات الاستهلاك. -محددات الاستهلاك. 
-تُوضصٌ أثر الأعراف والتقاليد على النمط الاستهلاكي . - اثر الآعراف والتقاليد على التمط الاستهلا " 
-تَبِيّنَ النتائج المترتبة على الرضا وعدم الرضا عن الاستهلاك . - الرضا وعدم الرضا عن المنتجات المستهلكة . 
-تَبينَ أهم طرق التخلص من المنتجات بعد استهلاكها . - التخلص من المنتجات بعد استهلاكها. 


د خلت سعاد وبدرية وهناء أحد محلات بيع الملابس» وقامت كل واحدة من ا بشراء بعض 
دهن فى المحل كانت قدور بينهن الأحاديق الآية: 
لما تريدين شراء هذه البلوزة الصوفية؟ 
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كا :إن البشها لان .. .. ولكدى اشعريعها لا لبسهابعه شهرين من الآن عند د خول فضل الشناء . 
هلل هذ|الفستان» ساشتريه لأرتديه ف زواج الى الشهر القادم: 

لماذا تعجبت سعاد من شراء هناء البلوزة الصوفية؟ 

متى ستقوم هناء بلبس البلوزة الصوفية؟ 

أين سترتدي بدرية الفستان الذي قامت بشراته؟ ومتى سيكون ذلك؟ 


99 كيف ترى السلوك الاستهلاكي لهناء وبدرية؟ 


سنتعرّف في هذا الدرس على ثمرة خطوات العملية الشرائية: وهي استهلاك المنتج الذي قمنا بِتُْوَابْة: والاستٍئفادة 
منه. كما سنتعرّف على ردة فعل المشتري ومدى رضاه عما اشتراه. ارك شكس 


إن الخطوة ما قبل الأخيرة من خطوات عملية الشراء أ الا ل ار الل 
يكون كل ما سبقء من تخطيط وتقييم للشراى ل ان 
دون الاستهلاك . 


وج ب 


اللاستهلاك هو: 


استخدام المنتجات أو الخدمات والانتفاع من خصائصها وا ا ا ا 0 
مثال : 
© اسعيلاك الملابس يكون بارت انها . 
© استهلاك الطعام يكون بأكله. 
© اسعيلاك الوقود يكون ب لدان رو 
© استهلاك السيارات بقيادتها. 


الاستهلاك (متىء أين» كيف» كم) 


نناقش في الصفحات الآتية أهم الأسئلة المتعلقة بالاستهلاك وطبيعته وكيفيته من خلال الإجابة عن الأسئلة 

الآتية :امي ١‏ أين؛ كيف كر ): 
6 متى يحدث الاستهلاك؟ 

تعتمد الإجابة عن هذا السؤال على عوامل عدة» أهمها نوع المنتّج والمشتري» والظروف امحيطة بعملية الشراء. فهناك 
منتجات تستخدم فقط في أوقات معينة من اليوم أو الشهر أو السنة أو في مواسم محددة. 

مثال : 

خرب الخلبب الساخن يومياً في الصباح ارتداء الملابس الصوفية في فصل الشتاء . 
6 أين يكون الاستهلاك؟ 

من القرارات المهمة التي يجب أن يتخذها المستهلك» هي تحديد مكان استهلاك المنتج أو الخدمة م وَابِجِيانا يكيو : 


المشتري مجبرا على استهلاك المنتج في أماكن محددة. ل 


ده نمع نالع 6ه بمأكاصذايةا 


ا 
0 0 ع كرون عند الخلاق: 
© الدراسة النظامية تكون في المدارس أو الجامعات . 
© حرث الأرض لزراعة بعض الخضراوات يكون في المزرعة. 


في أحيان أخرى يكون للمشتري الحرية في استهلاك المنتج أيدما شاء . 
منال : 
© تناول وجبة طعام سريعة. 
اا آله خلاقة. 
© التعليم عن بعد. 
إذن يتحدد مكان الاستهلاك بعوامل كثيرة منها نوعية المنتج ورغبة المشتري. 
(©) كيف يكون الاستهلاك؟ 
أي ما الطريقة التي يتم بها استهلاك واستخدام المنتّج» وقد تختلف الطريقة في استخدام المنتج من شخص لآخر 
وبطرق مختلفة . 
مثال : 
2 1 سام سارت بطريقة تدل على الاهتمام بقيادتها 
سي ا در انفاين السيارة مع شخص آخر ويقوم 
0-7 كل مغادر تجاماة 


لا لا لا 
تختاف طريقة الاستعمال على حسب 
ثقافة المستهلك وعاداته ‏ كما أن هناك 
دور للبائع 2 توضيح الطريقة المثالية 
0 التتح والاستضادةمنه. 


كمية الاستهلاك: 
حاجة المستهلك» وإلى عوامل أخرى عديدة سنناقشها فى الدرس القادم, وسنرى كيف أن الاستهلاك الشره والمبالغ فيه 
هو أحد السلوكيات الشرائية الخاطعة . 

الأعراف والتقاليد والاستهلاك: 

العرف الاستهلاكي هو القانون غير الرسمي وغير الممكتوب الذي يتحكم 
بسلوكيات المستهلكين عند استهلاك منتج ما أو خدمة ماء وتتميز الشعوب 
والدول عن بعضها البعض بأعراف وتقاليد تؤثر في سلوكها الشرائي . 
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من الأعراف والتقاليد المرتبطة بالسلوك الشرائي في بلادناء تقديم القهوة العربية عند الضيافة» في جميع المناسبات 
والأعياد والاجتماعات» وإضافة الهيل إلى القهوة» وتقديمها مع التمر. 
ومن ثم فإن لهذا العرف أثر في الكميات للك من الليق واللميال واالعمر. 


الاستهلاك المتكرر (الدوري) والاستهلاك غيرالمتكرر 


تستهلك بعض المنتجات بشكل متكرر ( دوري )» ويقعة بالا اا كن 
ثابت ومتكرر» كأن يحدث كل صباحء أوكل مساءء أو أن يحدث في مواسم معينة. كالأعياد وشهر رمضان والحج 
والضيف او الكنا” 

بينما يكون استهلاك بعض المنتجات عند الحاجة إليها وبشكل غير دوري» فالشخص الذي يصاب بنزلة برد يتناول 
بعض الأدوية» فاستهلاكه لهذا الدواء لا يأخذ طبيعة التكرار وإنما لسد حاجة نتيجة حدث طارئْ. 


سلوكيات ما بعد الاستهلاك 


بعد أن يستهلك المشتري المنتجات أو الخدمات التي اشتراها» نا 0 
الحاجات. 


الرضا وعدم الرضا عن السلع والخدمات: 


يحدث الرضا عن المنتج ( سلعة أو خدمة) عندما يفوق الآداء الفعلي للمنتجات ما توقعه المشتري قبل الشراءء 

والعكس صحيح . 
مثال : 

© توقع محمد أن ينهي معاملته خلال ساعة واحدة؛ ولكنها استغرقت ثلاث ساعات ( عدم رضا ' لأن الأداء الفعلي 
أقل من التوقعات" ). 

©© كان سعيد يامل أن يحل طبيب الآسنان مشكلته بشكل دام وبشكل مريح؛ ولكن الطبيب لم يكن جيذ افا 
الكفاية واكتفى بإعطائه بعض المسكنات ( عدم رضا) . 

42 اشغرت ثورة مسكداً للصذاع ولوقعيت أن ا ل 
بعد عدة دقائق. ( رضا ' لأن الأداء الفعلي فاق التوقعات ). 


وزارة التعليحم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


النتائج المترتبة على الرضا أو عدمه: 

هناك العديد من النتائج المترتبة على الرضا أو عدم الرضا عن السلع أو الخدمات التي يستهلكها المشتروذ» ومن 
أهم تلك النتائج ما يأتي : 

النتائج المترتبة على الرضا: 

-١‏ أن المشتري يحصل على ما يريد ويشبع حاجاته ورغباته ويحل مشاكله بالشكل الذي يبحث عنه. 

؟- يحصل المشتري على الراحة والاطمئنان والاستقرار النفسي في عملية الشراء إذا انتهت بالرضا عن السلعة أو 

الاقدمة | السعومالكة. 

تحاول الشركات والبائعون كسب الكثير من المشترين الراضين؟؛ لأنهم سيصبحون مشترين دائمين لديهم, ولأنهم 

ا 00 ارين لاستهلاك المنسج. 


النتائج المترتبة على عدم الرضا: 

ال ال ار مدر الشركة مرة أخرى . 

؟9- رفع شكوى ضد انحل أو الشركة للجهات الرمي 

- رفع شكوى ضد انحل أو الشركة في إحدى الصحف نمحلية ( أو أية وسيلة إعلام أخرى ) . 
ا 00 شن أنار نا أو اصندقاء من أن يشتروا من المنتج السبئ . 


كيفية التخلص من المنتجات بعد استهلاكها 


الوحدة الثالتثة مهارات البيع والشراء 


يتخلص المشترون من المنتجات بعد استهلاكها بعدة طرق» فإما أن: 
تفظ المشترى بالمنه ا 5 0 0 5 وو و وه مد كد -حد- كد - كا -كا نالا لحا غنا خا فنا- غط غم غيل 
: اا يو )| ارت رسن سس سيت 
أو يتخلص منه نهائيا. وتنتهي نماما, مثل : الخبز. 
أن يختار منها المشتري . 


.١‏ الاحتفاظ بالمنتج: 


وهناك ثلاثة احتمالالات للاحتفاظ بالمنتج : 

-١‏ أن يستخدم المنتج في غرضه الأصلي» وهذا لا يحدث إلا عندما يكون المنتج من السلع المعموق و مثل الثلايهلهت 
وبعض الأجهزة الكهربائية ) . 00 ريد 

2 ا_ عق شا ا ا 0 ا ا 0 


كد يرك لا اك اص الا 


لحين قددوم فصل اللا ' 


التخلص من المنتج مؤقتا : 
وهناك احتمالان للتخلص من المنتج: 
-١‏ تأجير المنتج : وهذا الأمر يحدث عندما ينتهي المشتري من استخدام المنتج» ولا يرى أن هناك أي فائدة من 
الاحتفاظ به» فيحاول بعد ذلك أن يؤجره للاستفادة منه. 
مثال : 
(© قيام بعض النساء بتأجير فساتين الزواج عند الانتهاء منها. 
؟- إعارة المنتج : وذلك بجعل أكثر من شخص يستفيد من المنتج» وقد تكون الإعارة لأحد الأصدقاء أو الأقارب 
أو اران . 
مثال : 
(© قيام بعض النساء بإعارة فساتين الزواج عند الانتهاء منها. 
© قيام أحد الأشخاص بإعارة بعض الآلات والعدد لجيرانه 


لاستخدامها وإرجاعها بعد الانتهاء منها. 4 1س | || لك 


اك 


سك | ١‏ 
*. التخلص من المنتج نهائياً : 2 ْ 
وهناك أربعة احتمالات للتخلص من المنتج نهائيا : 
-١‏ إهداء المنتج أو التبرع به لمن يحتاج إليه : وذلك إما بإعطائه للمحتاج مباشرة» أو عن طريق الجمعيات الخيرية. 
؟- مبادلة المنئج بمنتج آخر: وهذا يحدث أحيانا في بعض المنتجات كالسيارات» والأجهزة المنزلية . 

بيع المنتج : حيث يقوم البعض ببيع المنتج بعد استهلاكه» كبيع سيارة مستعملة أو أثاث منزلي . 

:- إلقاؤه في حاويات النفايات: كما يحدث مع كثير من المنتجات الاستجلا كنة. 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


(© من فوائد رضا المشتري الاحتفاظ بالمشترين القدامى» وكسب المزيد من العملاء الجدد . 
© التخلص من المنتج مؤقتاً قد يكون بالتبرع به لإحدى الجمعيات الخيرية. 

© استهلاك المنتج يعد الخطوة الآخيرة من خطوات العملية الشرائية . 

ل ل اللي سر ع درس الو ات ال سس لاك داري 

3353 6©( 


داكا )| لسحاام) العا لد 
الس )اسه 0 اسه د اسيك بسي" 


مهعارات البيك والشراء 


في أوقات معينة من اليوم أو الشهر أو السنة 


حصول لاي على حاجدا وإشباع رغباته 


العرف الاستهلاكي 


5 2 


فك فنفنفن 


الوحدة التالتة 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 


- تُعرف النهم الاستهلاكي . - النهم الاستهلاكي . 
- تشرخ المقصود بالشراء النزوي ( الفجائي ) . 5 رشراء النزوي والفجائي ). 
- تُوضح أثر الأعراف والتقاليد على النمط الاستهلاكي . لوي ل 


7 نان النتجات الضرورية والكمالية عد عملية 01/21 - الاستهلاك الترفي( الكمالي ) . 


3 5 بغطر الاعتبارات الوااجب مراغاتها عند قد صففة ل 00ا) 


7 0س الك إلى السوق لشراء بطارية جوال إبراهيم. 

وعندما دخلا إلى انحل اشترى إبراهيم بطارية لجواله» واشترى خالك سماعة لجواله. 
0 د شتريا خالك سماعة جديدة لجوالك قبل أسبوع؟ 

000" ,لكل اعجبنشنى هذه السماعة؛ قلوتها يختلف عن لون السماعات الى 
20 ْ ْ 
إبراهيم: لم تكن تنوي شراء شيء قبل أن نأتي إلى ا نحل . 

خالد: نعم صدقت... ولكن رأيت هذه السماعة فأعجبني لونهاء ومعي ثمنهاء فما 
المشكلة في شرائها؟! 

«© هل سلوك خائد الاستهلاكي سليم؟ وناذا؟ 

942 ماذا يمكن أن نطلق على الطريقة التي اتبعها خالد 2# الشراء؟ 


97 ماهي السلوكيات الخاطئة التي يقع فيها العديد من الأشخاص 2# الشراء والاستهلاك؟ 


وزارة ال 0 


نناقش في هذا الدرس بعض السلوكيات الشرائية الخاطئة والتي تؤدي إلى أضرار جسيمة بالفرد والمجتمع على حد 
2 وك اطرر التتلر كات الخاطعة : 
© النهم الاستهلاكي . 
8 > داري المجاني): 
© الاستهلاك الترفي ( الكمالي ) . 
(© الإفراط في الثقة في البائع أو الشركة . 


النهم الاستهلاكى 
النهم الاستهلاكي هو: 

رغبة المشتري فى الشراء والاستهلاك بشكل مستمر وبكميات تفوق احتياجاته. 

وهي رغبة مقيتة ينكرها ديننا الإسلامي الحنيف» ومن أهم أضرا (الإشراف 
-- 0 2 كاسم 


قال الله تعالى : 
ا وأنفا درس د 0 
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ا ” 
أما ضر الإسراف على المجتمع» فاستهلاك المجتمع أكثر من حاجاته يضر بالبيغة والاقتصادء كما يُعدٌ هدراً لمقدرات 
20 ساو الأجيال القادمة. 
مثال : 


© شراء أكثر من جوال خلال فترة بسيطة» دون حاجة فعلية لذلك. 
© الإسراف في المناسبات والولائم» والمشتريات التي تفوق الحاجة» كمستلزمات شهر رمضان والأعياد. 
© استغلال الموارد الطبيعية في المجتمع بشكل سيئ دون تخطيط ( مياه جوفية غابات ‏ معادن ‏ ثروة سمكية ) . 


الشراء النزوي (الفجائي) 
الشراء النزوي أوالفجائي هو: 

الشراء غير المخطط له من قبل المشتري. 22110 
)١(‏ سورة الأعراف الآية:١91.‏ فزاره التكصليم 


ذهاب أحد المشترين لأحد المتاجر لشراء بعض الحاجيات التي خطط أن يشتريها مسبقاً. ثم يخرج من 
© المتجر وقد اشترى أشياء لم تكن من ضمن ما خطط لشرائه. 
وعادة ما تكون أسباب الشراء النزوي غير واضحة؛ إلا أن لل ا ل ا ا 
جوهرياً في التشجيع على الشراء اشرو اك ا 
ويتوقف دائماً عند كل حالة شراء نزوي» ويسأل نفسه السؤال الآتي : هل أحتاج إلى هذا النتج افقلا؟ 


الاستهلاك الترقى ( الكماليات) 


كمد - 0 - كدخ -ح خا - ذا نا لا لا لنا نا لانن ا مغل 
الخلط يبن الكماليات والأساسيات قد يحرم 
الأسرة من الضروريات بسبب اهتمام أحد 
أوكل أفرادها بالكماليات. 


الحاجات التي لا تتوقف عليها حياة الإنسان. 
ويحصر علماء الاقتصاد الحاجات الأساسية التي تتوقف عليها حياة 
الإنسان في : المأكل والملبس والمسكن, أما الحاجات الكمالية فهي متنوعة 
ومتجددة باستمرار ولا بمكن حصرهاء وهي تختلف بحسب الزمان؛ فما هو 
كمالي في الماضي .ربا يكون كماليا في اللاضرار للد 0500 
كما تختلف بحسب المكان والوضع الاقتصادي فبعض السلع الكمالية في الدول الفقيرة» يعدها المستهلك في الدول 
الغنية سلع ضرورية . 
وهناك شرائح من المجتمع تقدم الكماليات على الأساسيات» وقد يرجع السبب في ذلك 
إلى الاتجاه المطرد نحو المادية وحب المظاهرء بالإضافة إلى نقص الوعي في الشؤون الاستهلاكية . 
مثال : 
شراء فهد ساعة للتعرّف على الوقت شيء مهم» ولكن أن يكون سعرها ( 5.6٠٠‏ ريال 
43 وهناك ساعة ب١٠١٠ريال‏ تقذي نشي الخرض ) بعد من الكماليات. 
فقراء توف لعده من أطقم المجوهرات عد ايا اك 


ماهو أهم. 


الإفراط فى الثقة 


2 2 2 506 ...6ه 
يقوم المشتري أحيانا وبحسن نية منه» بالوثوق في البائع أو الشركة البائعة وثوقا مفرطاء قد يعرضدهضي (لمهاية لوم © 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


لذلك على المشتري أن تكون ثقته في البائع في حدود المعقول» وعليه أن يكون شديد الحرص أثناء الشراء» وأن يحرص 
ا ا ا 2110 الشسا سر أن هذه العقود موثقة من الجهات الرسمية ضماناً للحقوق 
ل 

منال: 

قام مساعد بشراء أحد أجهزة التكييف بمبلغ ١٠٠٠١‏ ريال) بعد أن أكد له البائع أن 
هذا السعر لن يجد أقل منه في أي محل آخرء ولكنه تفاجاً عندما علم من أحد أصدقائه أن 
_ا)»ججظج ةا ا او ب هدر السعر. 

بعض الأمور الواجب مراعاتها عند عقد صفقة الشراء: 

ا 0 0001 الاشراء هو السعر السائد في السوق من خلال تسعير المنئج في أكثر من محل . 

ا ست ارس الواصغات الموجودة في المنتج قبل الشراء. 
4 طلب فاتورة الشراء» والتأكد من وجود ( التاريخ» اسم المنتج ومواصفاته» توقيع البائع» ختم انحل ) . 
ضّ معرفة ما يشمله الضمان» ومدته» وضرورة التأكد من ختم كرت الضمان» والاستفسار عن الجهة الضامنة للمنتج 
07 كات إنبها عبد الخاجة. 
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)الا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 
-١‏ ضع علامة (لا ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة ()أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(9 يعد النهم ام هدراً للمال فيما لا ينفع ومضراً بالبيئة والاقتصاد . 7 
ذ 1 ا اذ زازآذذخأذخخخاخااااما 0 2 
69 يخلط كثير من المشترين بين الكماليات والأساسيات بسبب تفشي المادية وحب المظاهر. ( 
© من المفترض أن يحرص المشتري على وجود عقود موثقة عند عقد صفقة الشراء. ) 
ا 3 ١‏ 


" - هات سبع منتجات أساسية؛ وسبع منتجات كمالية. 


يكصر ١.‏ اكصر ث١‏ كتر .| كتير  .‏ اإكن 


"'- «الثقة المفرطة 4 البائع عادة شرائية سلبية» وضح المقصود بهذه العبارة. 
5 - ما موقف ديننا الإسلامي الحنيف من الإسراف والنهم الاستهلاكي؟ 


اربط كل عبارة 2 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


0 


النروتي يؤدي إلى ضياع حقوق الستهلك 00( 
شراء سلع غير ضرورية أو غير ملحة 
النهم الاستهلاكي شراء غير مخطط له من قبل الشتري | 


هدر للموارد وهضم لحقوق الأجيال القادههة ١!‏ 0 


وزارة التعليحم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاتايةا 


الاستغلال الخاطئ للموارد الطبيعية 


رابط الدرس الرقمي 


تالمع. رع 111111 


الوحدة التثالتة 
الدرس الثامن: عملية البيع وتسويق المبيعات 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
نوصح المهارات الأساسية للبائع الناجح. 017 اك الأآساسية للبائع التاجح. 


ضفات البائع الناجح. - صفات البائع الناجح . 
لد أساليب وطرق البيع. - أساليب وطرق البيع. 


5 على تالسا يكب بحنا في مكعبة المنرل عندما ذق جرس الباب» فقام ليرى 
من عند عدي نيبا ركة ا فسالة عنا ريد تاجره: 

آنا مندوب المبيعات بشركة » حضرت لأعرض ما نبيعه عليك . 
فأجاب علي : إن الوقت غير مناسب لي الآن» يمكننا أن نتفق على وقت آخر إذا 
رغبت. 


لب الميعات: يا احى آنا ليس لذي وقت لأضيعه معك» فأنا مرتبط بالعديد 


مسسس ا#شالقي | مهاراتالبية والشرء 


7 عه الأخرى: 

ل العدرء شكرا على تفقضلك بالمجيءه وأنا آليق فليس لدي زغبة فى 

1 مستجاتكم. 
#9 صف الجو الذي كان سائداً 2 المقابلة الماضية بين علي ومندوب المبيعات. 
9 أيهما كان تصرفه خاطتاً: علي أم مندوب المبيعات؟ 
© كيف يمكن لرجل البيع أن يؤدي عمله بطريقاة جيدة؟ 


سنتعرف خلال هذا الدرس على بعض الجوانب المهمة في عملية البيع, مثل المهارات الأساسيق تَاتِإئئع ابناجئغ : 
وصفات البائع الناجح , وأساليب وطرق البيع . رك انكر له 


سبق أن تحدثنا عن عملية البيع والشراء وأهميتها للمجتمع؛ وسنقوم بتسليط الضوء على البيع بشكل خاص» 
وسنتناول العديد من الموضوعات التى تعفك أ اا ا 
على إتمام عملية البيع والشراء بطريقة تكفل لك الحصول على أفضل الصفقات . 

ولكل مهنة من المهن خصائصها التي تحتم على من يزاولها أن يتصفوا بصفات محددة» وإذا أردت مزاولة مهنة ماء» 
إلى الصبر وروح المثابرة والمتر 2 ومهنة الهندسة المعمارية ان لدقباالك الواسع والإبداع» والخروج عن المألوف 
في بعض الأحيان...» ومهنة البيع كذلك مطل متها ران محددق وصفات خاصة يلزم على كل من أراد الدخول 


المهارات الأساسية للبائع الناجح 


التدريب المستمر ومتابعة البائعين الأكثر خبرة» ومن اهم تلك المهارات : 


.١‏ مهارات التفكير: 

من أهم المهارات التي يجب أن بمتلكها البائع الناجح» أن يكون ذا قدرة على التفكير في حل المشكلات التي 
يواجهها العميل باستمرار» ليس ذلك فحسبء بل يجب عليه أيضا أن يفده الوه وا ال اا 
مشكلة قد تطرأ على العميل» كما يجب عليه أن يكون قادرا على تحليل المتغيرات التي تحدث للعميل أو منتجات 
الشركة 
”. مهارات الاتصال: 

مهارات الاتصال تعني : القدرة على الإنصات إلى العميل وفهم رسالته وإدراك ما يحتاج إليه. 

وليس كما يعتقد البعض أن الاتصال الفعال يعنى كثرة الحديث والكلام. 

والاتصال الفعال يتطلب آيضًا اختيار الكلمات والألفاظ المناسبة لتوصيل الرسالة والمعنى المراد إيصاله بدون تحريف . 

ومن الآسور العلقة بالاتميال أيضا؛ الاتصال عن طريق الإبماءات والحركات التي لها اه 
والكتري إذا لخدمك بشكل فغال. 21100 


وزارة التعليحم 


مهارات تنظيم وإدارة الوقت: 
لم يكن لدى البائع القدرة والمهارة المطلوبة لتنظيم الواجبات والمواعيد الكثيرة؛ فإن وقته 
موضوع تنظيم وإدارة الوقت أكثر سهولة من قبل . 


هناك العديد من الصفات الشخصية التي يجب أن يتحلى بها كل بائع يحاول النجاح في مهنة البيع؛ من أبرزها: 


١.الصدق‏ والأمانة: 

إن الصدق والأمانة خصلتان كريمتان» يجب أن يتحلى بهما جميع الناس في جميع المهن» وإن البائع إذا كان صادقاً 
ا 0 20 الشرص اناس على التعامل معهء ويفضلونه على غيره من الباعة. 
".اللياقة البدنية: 

ينبغي أن يكون البائع لاثقاً بدني» ويتفاوت مستوى اللياقة البدنية المطلوبة باختلاف مجال وطبيعة العمل الذي 
م 

فمثلاً يحتاج رجل البيع في مجال سمسرة العقار ( بيع المنازل وتأجيرها) إلى بذل مجهود بدني كبير» حيث 
يضطر _من أجل إقناع زبائنه إلى التجول معهم في أرجاء المباني التي يقوم ببيعها أو تأجيرها. 
الهيئة العامة اللائقة: 

لا بد أن يتصف البائع بالمظهر اللائق» فتكون ملابسه ملائمة لطبيعة العمل» ومتماشية مع عادات وتقاليد العميل» 
كنا بحك أن تكون هذه الملآبس أنيقة ونظيفة. 

ومن الأمور الأخرى التي تندرج تحت هذه الصفة» أن يكون معتد لأَّفي ح ركته» وأن يقف مستقيماء وعند الجلوس 
يجلس بثقة واتزان» ولا يكثر الحركة من غير حاجة. 
5 الثقة #ؤ# النفس والاطمئنان: 

عندما يكون البائع واثقاً من نفسه» ومطمعداً من المنئج الذي يبيعه؛ فإنه يبعث الطمانينة في صدر العميل» ولا 
يستطيع أن يحصل البائع على الثقة بالنفس» دون المعرفة الكبيرة لحاجات العميلء والمعرفة الجيدة لمجم اليذئئ ميعيْيه 
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والإلمام بوضع السوق . وزارة التعليح 


لو آن بائعا يبيع سيارة مستع ملق وبال ا 
عد الكملومترات اللي 0 
سيشعربالريية وعدم الدثة ري 50000711 اديه لكلل سنا 
5. طلاقة الوجه وحسن المنطق: 
ل أن 0 0622 لبا ا الوجه 0 ار 
كما ينبغى أن يختار البائع عند حديثه من الآلفاظ أنسبها وأوضحهاء وأن يراعى فى 
نبرة صوته حاجة العميل» فلا يرفع صوته فيكون مزعجاء ولا يخفضه بحيث يصعب 
سماعه ويظهر من خلال طريقته فى الحديث إلى العميل تقديره واحترامه له. 
>" .الإنصات الجيد: 
ويُعدٌ الإنصات الجيد من أهم الصفات المطلوبة في الباعة من قبل العملاء» ويختلف الإنصات عن السماع؛ في أن 
الإنصاث عمليه ذهنية تتطلب التفكير وتحخليل ما يقوله القمر 52 51 50 
اع الرغبة 4# الانجازوحب التفوف: 
الرغبة في الانجاز هي احرك السام لنجاح البائع) لأنها تولد بإذن الله الصبر وقوة التحمل» وبدون تلك الرغبة 
يصبح نجاح البائع في عمله أمرًا صعباً للغاية. 


6-السماحة 2 التعامل: 
11-11 نا نا انا نا نالا ناكلا نادنا-نا نالا لا ث1 


إن تعامل البائع الحسن مع عملاثه, 0 أواصر العلاقة بينهماء حَدَدْنَا علي بن عياش حَدَذْنا أب عْسَانَ مُحَمَد بن 
ويجعل العميل يشعر بالثقة في البائع؛ ما يشجع العميل على تكرار مطزف قال حدَئني مُحْمَد بْنّ لمنكدر عن ابر 


غملية الشراءمرات مهالية و وهذاما كنا بكرن ا بن عبد الله ته أن رَسُول الله كد قالء 
ية الشراء مرات متتالية ( وهذ لقصله دما ا اماد ل ضفخا نا ؤإذا اشترى وإذا 


من مميزات مهنة البيع؛ قدرة البائع على تنمية دخله مع مرور الوقت) قد 5 
وذلك من خلال زيادة عدد عملاثئه الجدد, مع الاحتفاظ بالعملاء 


© .وه© 
© * ...هوه 
©»6ه .هه 
)١(‏ صحيح ابن حبان؛ 404. 0 
)١(‏ اخرجه البخاري؛ 75015. وزارة التعليحم 


ده نامع نالع 6ه بمأكاصاايةا 


9. حب مساعدة العملاء: 


06 العميل عادة اا وصديقاء لذلك يجب أن يتحلى البائع بحب المساعدة والتعاون مع العملاء؛ 
بحيث يقدم لهم النصائح والإرشادات الى تفيدهم في تحديد المنتج الذي يشترونه» وفى استخدام ذلك المنتج . 


أساليب وطرق البيع: 


27 0 وطن السيع ماياتي: 

ا كر الاح 

”) البيع عن طريق مندوبي المبيعات . 

7 22 عرو اشبكة الإنترنت. 

2552 ال لها اثناءأعملية تسويق المبيعات» أو يتم استخدام طريقة واحدة فقطء 


خا لالطالا لحا لا لا لا لط نا غيل 


كوّن علاقة جيدة مع عملائك 
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أجب عن الأسئلة الآتية: 


١‏ - ضع علامة ١7١‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (١ا)‏ أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


69 البيع من المهن التي تتطلب إتقان البائع عدداً من المهارات اللازمة ليكون ناجحاً. ا 
(3© من أهم مهارات الاتصال المفترض توافرها لدى البائع قدرته على كثرة الكلام لإقناع العميل. ( ( 
(89 المقصود بمهارات التفكير القدرة على فهم رسالة العميل والإنصات له. ١‏ ( 
(©© انحرك الأساسي لنجاح البائع في عمله» حرصه على بيع أكبر عدد من السلع فقط. ١‏ ( 
© من الصفات الواجب توفرها في البائع الناجح أن تكون لديه لياقة بدنية جيدة. )0 ( 


؟- هناك ثلاث مهارات أساسية يجب أن يتقنها البائع الناجح. 
تكلم عن إحدى هذه المهارات: مبيناً أهميتها لرجل البيع. 
من المهارات الأساسية التي يجب أن يتقنها البائع مهارة 0 


صفات كك الناجح الثقة في النفس والاطمئنان 


السماحة في التعامل 0 ذهنية تتطلب التفكير والتحليل 


19ت الاتصال 


ورهن معنالع 6ه بمأكاصاتايةا 


قفن 


الوحدة الثالتة 


الدرس التاسع: البيع داخل المتاجر 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 

- تفرق بين البيع من خلال مندوبي المبيعات والبيع داخل المتاجر. ١8‏ - الفرق بين البيع داخل المتجر والبيع خارجه. 
- تَوضح الإرشادات اللازمة للتعامل مع العميل داخل المتاجر. 0 انك مهمة للبائع داخل المتجر. 

رامل الموثرةذ في البيع داخل المتاجر. - العوامل المؤثرة في المشتري داخل المت 


2-250 سالا الذي لم يره من زمن:طويلء وكان من ضمن حديني : 
07 1225 احوالك يا سالم.... آين تعمل الآن؟ 


كالم ” آنا الان بائع في شركة ” المنتيجات الاستهلاكية * 
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زياد: نعم. . أعرف هذه الشركة؛ لقد زارني أحد البائعين في منزلي منذ ثلاثة أشهر» كانت ستكون فرصة 
جميلة لو كنت أنت من زارني في تلك المقابلة . 
سالم: لا أظن ذلك يا زياد ... فأنا أبيع داخل متاجر الشركة؛ ولا أقوم بزيارة العملاء . 
زياد : وهل هناك فرق بين البيع داخل المتاجر وخارجها؟ 
من خلال الحوار السابق : 
9م ناذا استبعد سالم إمكانية أن يكون هو من زار زياد 2 المقابلة البيعية التي نتحدث عنها؟ 
و هل هناك اختلاف # البيع داخل المتجر؛ وبين البيع الذي يقوم به مندوب المبيعات ف الخارج؟ 
09 ماالعوامل المؤثرة 4# البيع داخل المتاجر, والتي يمكن أن نتجذب العملاء؟ 


4 


ص يي 0 


البيع هو البيع... ٠.‏ وات اي ارا 00 
داخل انحل . 


الفرق 7[ ابد داخل المتجر وخارجه 


3 في البيع داخل المتجر بعد الشعري طلا ل 2 000077070007 1 

© في البيع داخل المتجرء المشتري هو من قام بالوصول إلى البائع؛ وهذا وفر على البائع عناء وتكاليف البحث 
عن المشترين المرتقبين. 

(© في البيع داخل المتجر تؤثر عوامل أخرى في سلوك المشتري - بالإضافة إلى دور البائع الأساسي في العملية 
البيعية مثل ديكورات امحل والإضاءة وموقع امحل. 


أهم الارشادات للبائع داخل المتجر للتعامل مع المشتري: 


هناك عدد من الإرشادات للتعامل مع المشترين المرتقبين داخل المتجر ومنها: 
-١‏ يجب على البائع أن يظهر بمظهر الحماسة عند استقبال المشترين المرتقبين» وتحيتهم» وأن يستقبلهم بابتسامة 
المضيف لضيوفه . 
؟"- الحفاظ على الاتصال بالعين» والإنصات الجيد» وإظهار الاهتمام بما يقوله المشتري . 
عات عمد فهم البائع لا يريد الملشعري» يجب عليه ا اسه اده للاا قوير مالعداااا 000000 
من المشتري مرة أخرى . 
:- إذا كانت طلبات المشتري كثيرة» يستحسن استخدام الورقة والقلم لتسجيل 
الطلليات وإغطاء للشعرض ماحضا لاطلية, 
ه- يجب على البائع أن يستخدم الألفاظ المناسبة لكل مشترء وينهي اللقاء البيعي 7 
بكل لطف واحترام» حتى لو لم يقم المشتري المرتقب بالشراء . 
كد إذا كانت :هما شروط اخرى لإقام العملية البيعية يجب على اليائع إخبار الشتري لك . 0 
وزارة التعليحم 


ده نامع نالع 6ه بمأكاصاايةا 


العوامل المؤثرة في سلوك المشتري داخل المتجر كثيرة» ولكننا سنقوم بذكر أهم 
خطأ عدم أله كدراات بهاء ومن هذه العوامل : 


:عقوملا-١‎ 


'الموقع ثم الموقع ثم الموقع'. يعد موقع ا محل من أهم العوامل الجاذبة للمشترين» سواء كان ذلك في سهولة الوصول 
إليه أو قربه من العملاء أو توفر المرافق كمواقف السيارات أو وجوده فى أسواق متخصصة أو مراكز تجارية متكاملة 
الخدمات في أحد الشوارع أو الطرق العامة أو المراكز التجارية. 

منال : 

عادة ما يكون الإقبال أكثر على المحلات التجارية التي تطل على الشوارع الرئيسة:؛ أو الموجودة في مراكز تجارية 
مك اببالة اإعاك ل امت 
 "‏ نظافة امحل ورائحته: 

0000000 سر اللمهية فى جذب أو ابععاد المشترين من المتجرء ومكرن هناك شاضيا 
بين نوع المتجر والرائحة الصادرة منه. 

مثال : 

يحرص كثير من متاجر الأحذية والمصنوعات الجلدية على أن تكون رائحة امحل هى رائحة الجلد 
الطبيعى. 
© هات مثالاً على دور رائحة امحل جذب أوابتعاد المشترين. 
الديكور والترتيب والتصنيف: 

يعد ديكور المتجر وزينته؛ لاس وهو تسايقهاء غافلا 
؟5:-الاضاءة: ' - 

0 الا لللالك مصددوة 2 يك 

يجب على البائع اختيار الإضاءة المناسبة لمتجره» فبعض المتاجر تحتاج إلى 0212-0 لق ند 2 : 


دخا 


إضاءة مبهرة» وبعضهم الآخر يحتاج إلى إضاءة هادئة . د 4+ يا 
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مئال : 

تحتاج محلات الذهب والمجوهرات إلى إضاءة باهرة تعكس بريق هذه المجوهرات . 
5 افبة المخزون: 

يقع العديد من البائعين في الإحراج من المشترين» وذلك بسبب نفاد المنتجات التي 
يطلبها المشترون» وقد يخسر البائع المشتري إلى الأبد» بسبب سوء التخطيط ومراقبة 
الوا 0 

ولد تطورت برامج الحاسوب كثيراً في هذا الا ل 00 
مراقبة ملايين الأصناف بكل يسر وسهولة. 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


(9© في البيع داخل المتاجر يبحث البائع عن المشتري ويذهب إليه في مكانه. 

(9© يفضل أن تصدر عن المتجر رائحة طيبة تتناسب مع النشاط الذي يقوم عليه هذا المتجر. 
(9© تناسب بعض النحلات الإضاءة المبهرة» وبعض امحلات الأخرى تناسبها الإضاءة الهادئة. 
(8© استخدام الورقة والقلم لتسجيل طلبات العميل يدل على ضعف ذاكرة البائع وعدم كفاءته. 
© يُعدٌ ديكور امحل وطريقة ترتيب السلع فيه عامل جذب للمشترين المرتقبين. 


“ع | لوصا | لوص | تس ا ادا 
ف لذ | فيد | ميد | معد فد 


ذا كانت طلبات المشتري كثرة 


مهعا رات البيك والشراء 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
00000 2 يلة البيع عن طريق مندوبي المبيعاتا" - مميزات مهنة البيع عن طريق مندوبي المبيعات . 
0-1 ث العملية البيعية عن طريق مندوبى 2520511 7 2 خطوات العملية البيغية: 


209 025 الببحث عن العملاء المرتقبين. - البحث عن العملاء المرتقبين. 
000000 عملية الإعداد للمقابلة البيعية. - الإعداد للمقابلة البيعية. 


رن جرس الهاتف عندما كان سهل يشرب الشاي بعد صلاة المغرب» 
فتناول سماعة الهاتفء ودار بينه وبين المتصل الحديث الآتي : 
0 السلام عليكم ورخمة الله وبركاته. 
هل : وعليكم السلام ورحمة الله وبركاته. .. من معي ؟ 
المتصل: مععك يا عزيزي خالد نور من شركة السرور للتسويق. . لقد قام 
صديقك عبدالرحمن العلي بترشيح اسمك لنا لنتشرف بزيارتك» ونعرض 
ا -منجاتنا المدولية المعميزة. ..فما الوقت المناسب الذي تختاره؟ 
واتفق سهل مع المتصل على موعد لمقابلته وأنهى المكالمة. 
9© ما وظيفة الشخص الذي اتصل بسهل؟ 
9 ما الأسلوب الذي استخدمه لبيع سلعته على سهل؟ 
© هل مرت عليك تجربة تسويقية تشابه ما مربه سهل؟ دون تلك التجرباة. 


سنتعرف خلال هذا الدرس على ثميزات مهنة مندوب المبيعات , كما سدستعرض خطوات العملية المَعْمْيْةَ واخطوة © 
الأولى والخطوة الثانية) . قزارة التعغليكر 


- دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


لعل ا 0 سرت اشكل لسحوظ في جميع أنحاء العالم: وذلك لزيادة الإنتاج من 
السلع والخدمات» وتوسع التجارة الدولية» وتعدد الخيارات أمام التحدرقة تم أوجد + اس المنافسة في اهذا المجال؛ 
امامت 


ض 


مميزات مهنة مندوب المبيعات: 


تتميز مهنة مندوب المبيعات بالعديد من المزايا لعل من أهمها: 


فرصة نض والدخل: 

تشير العديد من الدراسات إلى أن متوسط دخل الفرد فى مهنة مندوب المبيعات يكون أقل من المهن اللأخرى فى 
البداية» ولكن فرصة نمو الدخل تكون أعلى» وخاصة بعد إلى سمس سنوات. ْ 
" - فرصة البروزالسريع: 

عادة ما يتطلب البروز في مهنة معينة» تراكم كم هائل من الخبرات» ومرور سنوات طويلة» ولكن الأمر مختلف في 
مهنة مندوب المبيعات» حيث أن الصفات الشخصية والرغبة الصادقة لدى البائع تعطي فرصة أكبر في البروز السريع. 
'- حرية العمل والمراقبة الذاتية: 

20202220 لهات بالفمل المكحبيء فالعمل في غالبه ميداتي» ما يمنح البائع مزيدا من الحرية في 
عات درام 
؟- التجدد والتحدي: 

اله تدرب السعات مونة لحيوبة معجددة؛ يواجه البائع فيها ظروفاً مختلفة في كل يوم» وهي مهنة مليغة 
بالتحدي» حيث يعمل البائع دوماً على الفوز بعميل جديد, وامحافظة على عميل حال . 
5 التنمية الذاتية: 

عل العمل قي افهدة مندوك المبيعات التئمية الذاتية المستمرة؛ ليكون البائع قادراً على إقناع العملاء بالمنتجات 
التي يبيعهاء وتشتمل التدمية الذاتية على تطوير القدرات الذهنية والمعرفية» والإلمام بالمعارف العامة من اقتصاد 
وسياسة واجتماع وغير ذلك . 200 
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خطوات العملية البيعية 


تعرف خطوات العملية البيعية على أنها : 
سلسلة من النشاطات التي يقوم بها البائع تباعاً ليدفع من خلالها العميل ليعقد معه صفقة البيع, وبعد ذلك 
يتأكد من أن العميل راض عما اشتراة : 
وتختلت كنب السو 00000077 خطوات العملية البيعيق ولك ات 
-١‏ البحث عن العملاء المرتقبين "البحث عن العملاء الذين يحتمل شراؤهم للمنتج أو الخدمة . 
- الإعداد للمقابلة البيعية 'التحضير والتخطيط لمقابلة العميل . 
*- المقابلة البيعية كيفية عرض المنتج على العميل وتعريفه به» وإقناعه ليشتريه ' 
- الرد على الاستفسارات والاعتراضات "من لجيه الآ اك ا 0 
ه- إنهاء صفقة البيع ' الطرق المستخدمة لإنهاء الصفقة مع العميل . 
5- المتابعة وخدمة ما بعد البيع 'أهمية وكيفية متابعة رضا العميل بعد الشراء ” 


أهم الفوائد التي يجنيها البائع من اتباعه الخطوات السابقة: 
9 توفيرالوقت والجهد للعملية البيعية. 

5.7 تنظيم أفكار البائع للوصول للمشتري بشكل علمي نداب" 

5.7 قدرة إدارة الشركة على متابعة عمل البائع ومراجعته. 


الخنطوة الأولى: البحث عن العملاء المرتقبين 

تُعدٌ عملية البحث عن العملاء المرتقبين اللبنة الأولى والأساسية في العملية البيعية» وأي خطأ يحدث في هذه 
الخطوة قد يترتب عليها نتائج غير مرضية للبائع . 

من هم العملاء المرتقبون؟ 

العملاء المرتقبون هم: مجموعة من الأفراد أو المنظمات, المتوقع شراؤهم لمنتجاتك . 

فلو كنت تنوي بيع معدات طبية» فالعملاء المرتقبون لهذه المعدات هم : المستشفيات 
الحكومية والخاصة والمستوصفات وعيادات الأسنان. . . إلخ» أماإذا كنت تنوي بيع ألعاب | لم 897 
أطفال مثلاًء فالعملاء المرتقبون هنا يختلفون» وقد يشملون الأطفال أنفسهم؛ ومحلات ألعاب عي 
الأطفال» ورياض الأطفال... إلخ. 52 ندا 


دهن معنلع 6ه بمأكاصاايةا 


المعاييرالتي يجب أن تتوافر 4 العميل المرتقب 
قبل أن نذكر أهم مصادر المعلومات عن العملاء المرتقبين» يجب أن نعرف أن هناك معايير يجب توافرها في 
العميل ليكون عميلاً مرتقباً وهي : 
8 0 2 شان ” رحصوصافي مشتريات الشركات - يكون المشتري 
00 الح القرار في ذلك هو إدارة الشركة. 
© أن يكون المشتري ذا قدرة مالية على الشراء ؛ ورغبة وحاجة للمنتج» وذلك في الوقت الذي يعرض فيه البائع 
أهم مصادر المعلومات عن العملاء المرتقبين: 


010ل البجارية. 
جد - كو - كذ - دح كاك -ذا نا ننا نا لنا ناح لنا انا لا غل: 


؟- زملاء العمل . نصيحة تسويقية 
سني للشركة اعرى على غميلك جبذا 

(اسمه؛ رغباته) شخصيته , عاداته الشرائية, 
4- المعارض التجارية . ثقافته ) 


ه الجمعيات المهنية المتخصصة فى الحقول المختلفة. 
5"- استفسارات العملاء عبر الهاتف أو البريد أو الإنترنت . 
مر لصحف والمجلات . 
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الخطوة الثانية: الإعداد للمقابلة البيعية 

يقصد بالإعداد للمقابلة البيعية: جميع التحضيرات والخطط التي تسبق مقابلة العميل. 

وتبرز أهمية الإعداد الجيد للمقابلة البيعية في أنه : 

-١‏ يبرز مدى جدية البائع وحرصه على تلبية رغبات العملاء. 

وبالتالي يؤثر ذلك في انطباع العملاء ونظرتهم تجاه البائع والشركة. 

؟- يعزز من احتمالية تحقيق الأهداف البيعية المدنشودة. 

ويقلل من نسبة الأخطاء مع العميل أثناء المقابلة البيعية. 

#- يمكن البائع من الحصول على المعلومات اللازمة. 

را مان" تن العلومة قوة؛. و كلما امعلتك البائخ المغلومات الضرورية غن العميل كان اقدر #عع تتفي مراك 
العميل وإرضائه . 55 التعليحم 


أهم عناصر عملية الاعداد للمقابيلة البيعية 


: تحديد الأهداف من المقابلة البيعية‎ - ١ 
العنصر الأول في عملية الإعداد للمقابلة البيعية» هو تحديد الهدف من المقابلة البيعية» ويجب أن يكون الهدف‎ 
دقيقاًء ومحددًا بإطار زمني محدد» ويمكن قياسه؛ وأن يكون طموحاً وواقعياً وليس تعجيزيا.‎ 
: ؟ - البحث عن المعلومات اللازمة‎ 
بعد تحديد الهدف البيعي» يبدأ البائع الجيد بالبحث عن المعلومات الضرورية لجعل المقابلة البيعية فعالة ومثمرة»‎ 
وعلى البائع أن يببحث عن معلومات حول العميل» والمنتجات التي يستخدمهاء وقوته الشرائية» ومصداقيته في عملية‎ 
الدفع» وحجم مشترياته. .. إلخ.‎ 
: ”'.تطوير خطة للمقابلة البيعية‎ 
: وتشتمل خطة المقابلة البيعية على الآتي‎ 
إعطاء المشتري الأسباب الكافية بأن يقرر الشراء منك» وهذا يتطلب فهماً دقيقاً لرغبات وحاجات العميل‎ © 
. التفصيلية‎ 
إبراز أهم الصفات التي يتميز بها منتجك عن باقي المنتجات المنافسة» وأنه يلبي رغبات العميل أكثر من‎ © 
. غيره‎ 
تطوير العرض الشرائي الذي يشتمل على الكميات والأسعار» وتجهيزه في حال وافق المشتري على الشراء‎ © 
.) وتجهيز العقود إن كان الأمر يتطلب ذلك‎ ( 
: تحديد موعد لمقابلة العميل‎ . 5 
: عند تحديد موعد مقابلة العميل يجب على البائع مراعاة الأمور الآتية‎ 
. معرفة اسم ولقب المشتري المرتقب‎ © 
الاتصال في وقت مناسبء وتجنب أوقات الصلوات» وأوقات تناول‎ © 
الوجبات الغذائية الأساسية» :واوقات الرسة,‎ 
محاولة الاتصال بسكرتير المشتري أو من ينوب عنه (إن وجد)‎ ©( 
لعرقة الوقت اللكناسب لإجراء المقابلة البيغية:‎ 


© إعطاء المشتري المرتقب أو من ينوب عنه نبذة عما يريد البائع 


الحديث حوله أثناء المقابلة البيعية. كرات النقل 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


(9© إن اهتمام البائع بالمقابلة البيعية يعطي انطباعاً جيداً عنه؛ وعن الشركة التي يعمل بها. 
© من المعايير الواجب توافرها في العميل المرتقب قدرته على الشراء . 

(69 الإعداد للمقابلة البيعية هي الخطوة الأولى من خطوات العملية البيعية. 

(6©9 يجب أن لا يقوم البائع خلال الاتصال لتحديد موعد المقابلة» بإعطاء أي معلومات عن المنتج . 
© يقصد بالعملاء المرتقبين» العملاء الذين قاموا بشراء المنئج الذي يتم بتسويقه. 


الع للحي لالح دي لد م 
يد دحب 0 ١‏ سب ١0‏ حت ١|‏ جيه 


ٍ 
ٍ 


وزارة التعليح 
لاك أ لصالا 


2021 


تالمع. ع .171111 


الوحدة الثالتة 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
5 دن اهمية المهيد للمقابلة البيعية. 5 التمهيد للمقابلة البيعية' 
ك تشرخ أساليب التمهيد للمقابلة البيعية, ك ]الى التمهيك للمقابلة البيعية ؛ 
“ نتربين أساليب الإلقاء البيعي . “لاسب الإلقاء الببعي. 


قابل مندوب المبيعات بيإحدى شركات إنتاج الحلويات أحد عملاثه, 


- 20 المقابلة دار اللوار الأتى : 
07 لكات لقد كان آداء منسخبنا رائعاً خلال البطولة . 


العميل : نعم, ولقد حققنا الكأس عن جدارة . 
مندوب المبيعات: لقد كنت متخوفا في المباراة النهائية بسبب 


النقتص الحاصل بسبب الإصابات 35000000 
وه ماالموضوع الذي بُدئت به المقابلة؟ 
2 هل هذا الموضوع له علاقة يما سيعرضه مندوب المبيعات على عميله 2 المقابلة؟ 
© اذا بدأ مندوب المبيعات حديثه بهذا الأسلوب؟ 


59 هل هناك أساليب أخرى تستخدم للتمهيد للمقابلة البيعية؟ 


4 6 
سنتعرّف في هذا الدرس على بعض الأساليب المتبعة للتمهيد للمقابلة البيعية, كما ستعرف بوتيو الأسالوج:: 


المستخدمة خلال الإلقاء البيعي. 0 


وزارة التعليحم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


النطوة الثالثة: المقابلة البيعية 


أهمية التمهيد للمقابلة البيعية 
إن الحديث بشكل مباشر في العملية البيعية هو أحد المداخل القليلة التي يعتمد عليها بعض البائعين» والشائع هو 
اعتماد البائع على شيء من التمهيد ليسهل من لغة الحوار» ويوجد 06 رو نس نحن حر نا نا نا نا -نا-نا-نا نا نا "نا لا 
اله ناته والشتري المرتقب. تشير بعض الدراسات إلى أن )25٠0(‏ من 
00 15 سحيةعاملاً حاسماً في نجاح 0 ب لس إليلات البيعية تقشل من لكات الأولى 
: من المقابلة البيعية, كما أن (250) من 
البيع؛ ومن أهم الأمور التي تساعد البائع على البدء مع العميل والتمهيد | الانطباعات عن البائع تتكون ذخ الثواني 
لمقابلته؛ المعرفة السابقة عن العميل» وجمع معلومات عن هواياته ف الثلاثين الأولى من المقابلة البيعية . 
7 3320 نا نام هذهالمعلومات ميد جداً ١:‏ 
0 انلوق االحياب الماك 


تتلخص أهمية التمهيد للمقابلة البيعية 24 النقاط الآتية: 

-١‏ أن التمهيد للعميل يزرع الثقة والمودة بين البائع والمشتري. 

؟> التدييد فرصة لخلق انطباع إيجابي للبائع عند العميل( ثقافته ‏ لباقته ‏ تعامله ) 

تزداد أهمية التمهيد للمقابلة البيعية في المجتمعات التي يحرص الأفراد فيها على قضاء الدقائق الأولى 
من اللقاء في السؤال عن أمور قد تكون خارجة عن موضوع اللقاء نفسه. 
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الأساليب التمهيدية للمقابلة البيعية 


-١‏ أسلوب الأخبار: 

في أسلوب الأخبارء يستخدم البائع ما يقرأه أو يسمعه أو يراه من أخبار 
تهم العميل في التمهيد للمقابلة البيعية» كأن يتحدث عن الأسعار المرتفعة» 
أو الإجراءات الحكومية الجديدة» أو أثر الأسواق المجاورة 0 السوق المحلى, أو 
أي خبر يرى أن العميل يمكن أن يهتم به. 


"- أسلوب التوصية: 
البائع بزيارة المشتري المرتقب بناءً على توصية المشتري السابق ويذكر له ذلك . 
مثال : 
يقول البائع للعميل : لقد كنت عند صديقك أحمدء» وقام بترشيح اسمك لأتشرف بزيارتك؛» وإطلاعك على 


متتجاتنا الخد ة. 


"- أسلوب الهديية: 

في أسلوب الهدية يحاول البائع أن يمهد للمقابلة البيعية عبر إحضار هدية أو عينة من المنتج 
الذي يبيعه للمشتري. وهنا يجب أن يحذر الباق ال ا ا اا 
رشوةء لذلك يجب العاكد من رد لل ا 0 

مثال : 

قد يقوم بائع العطور بإعطاء العميل بعض العينات المجانية التي تقدمها شركات العطور للتجربة» أو يقدم له بعض 
المفكرات أو الأقلام التي تصنعها الشركة خصيصاً لمثل هذه الحالات . 
- أسلوب المنافع: 

إن أسلوب المنافع من أنجح الآساليب للتمهيد للمقابلة ال و 
مثير للانتباه» وكلما كان البائع واثقاً في منتجه؛ كان "قدر على إثارة انتباه العميل بعرض المنائع . 

مثال : 

البائع للعميل: لدي عرض لن تستطيع رفضه. لأنه سيجعلك توفر الكثير من مصاريفك . 

البائع للعميل: لقد طورت شركتنا منعجاً قد يدر عليك ارياحا تصل إلى 00070151 
أسلوب الصدمة: 

وهو أن يقوم البائع بعمل شيء خارج عن المألوف لجذب انتباه العملاء» وخصوصاً المشغولين 
منهم» كأن يقوم البائع بعرض شريط فيديوء أو يقدم عرضا أو تجربة تجذب انتباه العميل. 

مثال : 

أن يقوم البائع بإجراء تجربة تغبت إمكانية قيام جهاز فلترة المياه المراد تسويقه من قبل 
البائع على القضاء على كثير من أنواع البكتيريا الضارة في المياه المستخدمة في المنازل . 


ده نامع نالع 6ه بمأكاصاايةا 


5- أسلوب المجاملة: 

00 0 اكير الاساليث شيوعاً 00 0 :في التمهيد للعملية البيعية» ويستتخدمه البائع 
ا 5 سال الات العميل عن صحة أولاده» أو أن يبارك في تخرج أحد أبناء 
العميل» أو إن كان العميل يمثل منظمة يبارك له الأرباح التي حققتها المنظمة خلال العام الماضي مثلاء وهكذا. 


_1  .-_-_-_-_-_._ وسرصج_-_‎ 


ا 0 رن در الاسوا دائماء حيث يتوقض اختيار البائع لأسلوب دون غيره على 
عدة عوامل» منها: 


0ك ود - ف كد كح كا ذا لا تنا لا تنا لا لا لا لط نا غيل 


9م نوعية العميل. نصيحة تسويقية 
لا تقابل عميلك قبل أن تعرف كيف 
تبدأ المقابلة 


وم مدى خبرة وحرفية البائع. 
م الوقت المتاح للقاء البيعي. 
وسنستعرض فيما يأتي بعض هذه الأساليب. 
-١‏ أسلوب الالقاء الملحفوظ ( المعلب): 
ا ا 1000 هر ذلك الأسلوب الذي يعتمد على الإلقاء المعد مسبقاً من قبل البائع» ويكون 
محفوظاً من قبل البائع لإلقائه على المشتري المرتقب . 
مميزات هذا الأسلوب: 
0 إل اليس رذلك لأتهمعك فسيفا. 
؟- الإلقاء الموحد 0 الشركة . 
*- مناسب للبائعين قليلي الخبرة . 
؛- مناسب عندما يكون وقت المشتري محدود. 
5 ا عنما يكو الدع شهلا ررسيطا: 
عيوب هذا الأسلوب: 
-١‏ الملل الذي قد يشعر به المشتري بسبب حفظ البائع للإلقاء البيعي. 2210 
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15 ار كةالمشعري فى الخوار البيعين. 0 
١‏ 9 ي في الحوار البيعي وزارة التعليم 


"- أسلوب الالقاء المخطط: 


أسلوب الإلقاء المخطط هو أسلوب مشابه لأسلوب الإلقاء امحفوظ (المعلب )» ولكنه يختلف عنه في كونه يعطي فرصة 
أكبر للمشتري كي يشارك في الحديث البيعي فال ا 0 البائع ا 
عناصر أو موضوعات معينة ليتحدث عنها. 

حيث يخطط البائع للقائه اليعي لل 1 1 اا 

التحية يبدأ البائع لقاءه بتقديم التحية للمشتري ( دون حفظ ) . 

التعريف بالمنظمة ومنتجاتها ينتقل البائع بعد التحية إلى التعريف بالمنظمة ومنتجاتها ( دون حفظ ). 

التعريف بالمنتج المراد بيعه ( دون حفظ ).. . وهكذا. 

فالبائع هنا يلتزم بتسلسل الموضوعات» ولكنه داخل كل موضوع لا يلتزم بنص معين. بل يتحدث بما يرى أنه يناسب حال 
المشعريء» كما يشرك المشتري باحوار لكا 110 0000 00 

ومن أهم مميزات هذا الأسلوب أنه يتخلص من مساوئ الطريقة ا اا 
"- أسلوب تلبية الحاجات: 

يرتكز أسلوب تلبية الحاجات على فرضية أن العميل هو صاحب القرار النهائي في العملية البيعية» وقرار شرائه يعتمد 
بدرجة كبيرة على إرضاء حاجاته من قبل البائع . ففي هذا الأسلوب يمضي البائع معظم الوقت في الحديث عن حاجات العميل 
ومتطلباته» وبعد ذلك يحاول البائع إبراز أهمية منتجه في إرضاء حاجة العميل. 

وبالرغم من أن هذا الأسلوب يتطلب من البائع وقتاً طويلاً في الإعداد والتحضير والإصغاء للعميل» إلا أنه وفي الوقت 
نفسه؛ يُعدٌ من الأساليب الناجحة في إقناع العميل. 
5 - أسلوب حل المشكلات: 

أسلوب حل المشكلات هو أن يبحث البائع عن المشكلات التي تواجه العميل» قبل التوجه إليه بالعرض البيعي» وأن يطور 
منتجاته التي من شانها حل مشكلات العميل . وهذا الأسلوب هو من أعقد الأساليب وأكثرها كلفة؛ لآنه يتطلب من البائع 
والشركة» البيحث المتعمق فى حاجات العميل ومشاكله وعم المحوت والد رشا ال لل 9 
معملية أيضاً كالتي تقوم بها شركات الأدوية؛ وشركات الأجيرة رالعدات . 

مغال على أسلوب حل المشكلات : 

يبحت بافغ الول التقدية غن المشاكل الى قواجه الإؤسسات التعلييية 


والتربوية عند استخدام الحاسب الالي في العملية التعليمية» ويطور التقنيات تعرّف أولاً على ما يحتاج إليه العميل 
اللازمة لحل تلك المشكلات بأنسب الأسعار لتلك المؤوسسات» ثم يقوم ' ثم قدمه له 59 
بتسويقها لهم. 0 66 
وزارة التعليحم 


دهن معنلع 6ه بمأكاصاايةا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 


-١‏ ضع علامة ٠١(‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 


(ق© من مزايا أسلوب الإلقاء المخطط أنه يوحّد النص الملقى من جميع البائعين في المنظمة . 
3300 


(8© يعطى أسلوب الإلقاء المخطط فرصة أكبر للعميل للمشاركة مقارنة بالأسلوب المعلب . 


0 
0 
(8© نطلق على العرض الذي يبدأه البائع بطريقة خارجة عن المألوف ' بأسلوب الصدمة ".2 ( 
1 
1 


© المقصود بأسلوب الصدمة» استخدام بعض الأخبار المهمة التي تلفت نظر العميل. 


١‏ - وضح بالأمثلة: 


- اربط كل عبارة 4 القائمة الأولى بما يناسبها من القائمة الثانية ( بوضع الرقم المناسب أمام القائمة الثانية ): 


زرع الثقة والمودة بين البائع والمشتري 
07 للبائعين قليلي الخبرة 


| أسلوب تلبية الحاجات 1 
11 ] سلوب التوصية 5 


| ه | أسلوب حل المشكلات 


يحاول البائع إبراز أهمية منتجه لإرضاء العميل 


الاعتماد على مشترين سابقين 


كسر ١‏ كحصن ١‏ حكن | احكتر ١‏ الحصبر 
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رابط الدرس الرقمي 


المع. ع .171111 


الوحدة الثالتة 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
لدف مفهوم الاعتراض. 0005 الاعفراض وآسبابه. 
-تذكرٌ بعض أسباب اعتراض العميل. أهم أساليب الرد على اعتراضات العميل . 
- تشرح أساليب الرد على اعتراضات العميل . -المواعيد الملائمة لإقفال البيع. 
-توضحٌ المواعيد الملائمة لإقفال البيع. - إقفال البيع (إنهاء صفقة البيع ) . 
-تشرح إقفال البيع (إنهاء صفقة البيع) . كزهمية متابعة العميل . 
-تحدّد أهمية المتابعة مع العميل . -أهمية خدمة ما بعد البيع. 


تابل مدير التسويق أحد رجال البيع الجدد بالشركة:؛ ودار بينهما الحديث الآتي : 
مدير التسويق: لقد أخفقت يا أحمد حتى الآن في إتمام العديد من العمليات البيعية خلال مقابلاتك مع 
العملاء خلال الشهر الماضي . . .! فما المشكلة؟ 
أحمد : لقد كان السبب الرئيسي في فشل كثير من صفقاتي اعتراض كثير من العملاء على المنتج الذي نقوم 
بتسويقه» وبأكثر من طريقة؛ مما يجعلني أتضايق من موقفهم» وتأخذ المقابلة طريقها للفشل . 
مدير التسويق: لاا يا أحمد ... اعتراض العملاء ظاهرة عادية وصحية في عملناء ولا تستلزم الضيق» بل على 
العكس» بيمكن أن نستفيد منهاء ولكن عليك أولا التدرّب على أساليب الرد على هذه الاعتراضات . 

7 ماسيب فشل أحمد 4 عقد الكثير من الصفقات؟ 

© ماذا كان رد مدي رالتسويق؟ 

© كيف يمكن أن يستفيد رجل البيع من اعتراضات عملاته على المنتج الذي يسوقه؟ 


7 0 
سنتعرف فى هذا الدرس على كيفية الاستفادة من استفسارات واعتراضات العملاء, كما سنتعلم ييل لالد اليم : 
التي يمكن ا : ستخدامها للرد على اعتراضات العملاء. وزارة التعليحم 


دهن معنلع 6ه بمأكاصاايةا 


الخطوة الرابعة: الرد على استفسارات واعتراضات العملاء 


اللاعتراض هو: 

سبب محددء قد يكون معلداً أو غير معلن, يوضح لاذا لا يشتري العميل؟ 

وقد يعترض العميل على أي جزئية من العرض البيعي , كالسعرء أو المنتج, أو الخدمة المقدمة. 

ا ا أ اس راطات العملا أمر طبيعي وصحيء كما تعد الاعتراضات ذات أهمية 
كبيرة بالنسبة للمنظمة وللبائع» ويجب أن يرحب الجميع بهاء لآنها تعبر عن أهمية عملية الشراء بالنسبة للعميل» 
ككل قاطع على أن أفكار البائع 1 فك المستري المرتقب» فالاعتراض هو العلامة الأولى والأهم على 
اهتمام العميل بمنتجاتك وخدماتك . والواجب على البائع أن يرحب بها وأن يشجعهاء لا أن يهاجمها وينتقدها. 

ويعترض العميل لعدة أسباب نذكر منها: 
99م الرغبة البشرية في مقاومة التغيير وكل ما هو جديد. 
وم تعدد البدائل المتاحة أمام العملاء» وصعوبة التفرقة بين الفوائد الناتجة من أي منها. 
(#هم تنوع واختلاف ظروف كل عميلء من ناحية المنتجات والخدمات المطلوبة . 

02000002300020 إلى" التفاوض" للحصول على أفضل ما يستطيعون من خلال المقابلة البيغية إ السعر- 
الخدمة ‏ الضمان. ... إلخ ). 

وقد يواجه البائع صعوبات مع أولئك المشترين الذين لديهم خبرة في أسلوب التفاوض ( مثل: بائعي التجزئة - 
رجال البيع في بعض الشركات التسويقية المطلعين على أسس هذا الأسلوب ). 

والبائع الناجح هو الذي يتمكن من مواجهة اعتراضات عملائه وإقناعهم بأسلوب أو أكثر» ومن الأساليب التي يلجأ 
إليها البائع للتعامل مع هذه الاعتراضات : 


-١‏ أسلوب طلب التوضيحات: 


يحب عل البائع ديد الأشباب الحقيقية العى تكمن وراء كل اغفراض يمكن أن يقار من قبل المشتري المرتقب. 
0 كنيد مر الاحيان يكون اعتراض المشتري من الآمور العامة غير النحددة» بحيث يجب على الب يليب موي ين 
الإيضاحات من المشتري لمعالجة اعتراضه . وزارة التعليح 
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المشتري ( بائع تجزئة ) يقول للبائع: لم يكن بمقدوري أبداً بيع منتجاتكم للزبائن. 

البائع يرد على الاعتراض: ما هي بالنحد يد اللا ااا ا اا 
؟- أسلوب إعادة صياغة الاعتراض وتتحويله إلى سؤال: 

من أفضل الأساليب التي تفيد البائع في التعامل مع الاعتراضات هو أسلوب تحويل الاعتراضات إلى أسئلة» قبهذه 
الطريقة يستطيع البائع طرح السؤال الذي يمكن أن يحتوي على الردود التي تنطوي على درجة أعلى من الرضا من 
جانب المشتري المرتقب . 

مثال : 


المشتري للبائع : إن مخازنكم بعيدة جداً عن محلاتنا. يتشابيق كبر ين اقلا الل ل 7/1 
البائع يرد على الاعتراض: هل يهمكم وفك ال 0 0 آرائهم وأفكارهم , ويمكن بطريق اواكثر 
. تعديل تلك الآراء بطر غير مباشرة) 

ذلك المزايا التي يقدمونها في هذا الموضوع ) . حتى تتم عملية الإقناع . 
"- أسلوب ” صحيح ولكن : 

يضفي البائع الكثير من المصداقية على حديئة البيعي عندما يوافق 
على آراء العميل» ولكنه في نفس الوقت يصحح له معلوماته» ويحاول تغييرآرائه بإتباع أسلوب “صحيح ولكن” . 

مثال : 

المشقري : اعتقد أن :هذه العلاجة كبيرة على اسرني لتنا 

البائع يرد على الاعتراض: أوافقك على هذاء ولكن أعتقد أن عائلتك ستصبح غائلة 
كبيرة بعد عدة سنوات» وسوف تحتاج إلى ثلاجة بهذا الحجم. 
: - أسلوب عدم الموافقة مع البرهان: 

يتطلب استخدام هذا الأسلوب قدرا كبيراً من كدر الحيت يعتيد على عام افلا 
المشتري في ادعاءاته» ويستوجب أن يقدم البائع في الوقت نفسه البرهان القاطع بعدم صحة إدعاء المشتري المرتقب . 

ويحاول كفيسر من المشسغرين إبسداء الادعاوات والاعغراضضات» لني رفون عار ابا وا 
للخضول على ضققات أفضل مت ن قبل البائع» ويكوت اسشخدام سارب عدم اللواففة مع الب ان و 


هذه الحالة . 
مثال : 1 لاك 
القعري: إن بعر مجك الى عزى تكافة الاقواع الشابية له فى المارق . نض 
لمشتري : إن سعر منتجكم أعلى من لوا امضاوية لفكي العدر وزارة التعليحم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


البائع يرد على الاعتراض : لقد أجرينا دراسة على كافة الأصناف المنافسة» وقد وجدنا أن أسعارنا ليست فقط عند 
المعدل الطبيعي» ولكن أيضا منتجاتنا تتوفر فيها خصائص غير موجودة في المنتجات الأخرى المنافسة . 
ه- أسلوب التأجيل 24 الإجابة: 

المقصود هنا بأسلوب التأجيل هو التأخير في إعطاء الإجابة للمشتري» وإقناعه بأن إجابة 
اعتراضاته سوف تتم بعد أن يستخدم المنتج أو يجربه؛ أو بعد قراءة التعليمات. .. إلخ . 

منال* 

000 22 أن اديت السبب وراء هذا السعر المرتفع لهذا الدواء. 

ا ا ل اللا لحتى تحرلب الدواء وترى فعاليته» فإنني متأكد أنك 
ستجد المبرر الكافي لهذا الارتفاع في السعر. 
5- أسلوب التجاوز عن اللاعتراضات: 

وهو أن يحاول البائع الابتسامة والمرور على الاعتراضات» وأن ل سماع الاعتراض» وأن بمضي بسرعة إلى 
2100-5022 2ن بلي المشتري عذرأغامضاً أو سبباغير جوهري» أو كما سبق أن قلنا 


بأن هناك بعض العملاء يكون اعتراضهم غير حقيقي ولمجرد حصوله على صفقة أفضل . 
المواعيد الملائمة لإقفال البيع 


قبل الخوض في الطرق المختلفة لإنهاء العملية البيعية (إقفال البيع ) يجدر بنا 0 التعرف على المواعيد الملائمة 
لإقفال البيع. 
المواعيد الملائمة لاقفال البيع هي كما يأتي: 

ا سا الو انض سس السترى قبل العرض البيعي : 


ويحدث ذلك عندما يكون المشدرى عميلاً ل لدى الشركة» 
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لاقل 


وبذلك لا نحتاج لاستخدام أي من طرق إقفال البيع الأخرى . يرجع التوقيت المناسب لإقفال البيع 
إلى تقدير البائع, ويكتسب البائع ذلك 


؟- جذب العميل للمنتج في بداية المقابلة فيشتري : 
ويفعل ذلك البائع الذكي ‏ إذا كانت الإمكانات البيعية تمنحه مرونة 
عالية »وذلك بأن يعطي المشتري فرصة لا تقاوم فيشتري . 
- إتمام المقابلة بعد عرض منافع المنتج : 200 
وهذا هو السير الطبيعي لعملية البيع . رت 


غ- الإتمام عند انتهاء المقابلة البيعية: 

وذلك بعد الانتهاء من - جميع اعتراضات | لعميام وتساؤلاته» ويحاول البائع مرة تلو أخرى, حتى يتمكن من البيع . 
ه- إتمام العملية البيعية عند ظهور تلميحات أو تصريحات من العميل : 

وتحتوي هذه التلميحات على جما أو ال 0 ااا 


الخطوة الخامسة: إنهاء صفقة البيع ( إقفال البيع) 


هناك العديد من الأساليب والطرق العى يعمك البو ان 
حسب ما يراه البائع مناسبأء من حيث ردوة فعل العملا 12722777 ا اك 


-١‏ طريقة الخبرة السابقة: 

وذلك بأن يعتمد البائع على خبرته السابقة في إقناع الشكري: 

مثال : 

المشتري : لا أظن أن هذه السيارة مناسبة لولدي) فب ا 1 
ويعتني بها. 

البائع: لقد ذكرتني باحد المشترين الذي يروي لنا معاناته مع وليه وال الت 
وأنهما لا يعتنيان بالسيارات» وقد قام معهما بتجربته الشخصية لهذه السيارة التي أمامك . 

المشتري: وماذا بعد؟ 


البائع : قرر أن يشتري اثنتيرن 7 


-١‏ طريقة الأسلوب المباشر: 
وذلك بأن يدخل البائع مباشرة في التفاصيل ( كالسعرء والخصم, والتقسيط. .. إلخ). 
مثال : 
البائع للمشتري : يسعدنا أن نخبركم أن لدينا في المستودع جميع هذه الألوان التي ترونها في « 
( الكتلوج )؛ ونستطيع أن نقوم بالتسليم الفوري إذا أحببتم ذلك. 
'"- طريقة معالجة الاعتراض الوحيد: 
بعد متابعة البائع الدقيقة للعميل يستطيع أن يكتشف أن لديه اعتراضاً 0 و وبذلك يميم اجر : 
على ذلك الاعتراض» كالسعر أو موعد التسليم. .. إلخ. دزاره التعتلح 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


منال : 
البائع للمشتري : اعتقد أن الشيء الوحيد الذي لم نصل إلى اتفاق بشأنه هو السعر. . . والآن... ( ويقوم بالدخول 
في تفاصيل إنهاء الصفقة ). 


:- طريقة تقديم خيارات متعددة للعميل: 


7 2227 الفمس آنه هو صاحب القرار الأول والأخيرء وأن 1ن ننه نا -نا حنا نا - نا حلا - ناحلا - نا انا نالا نا ل 

تؤكد الدراسات النفسية بأن كثيرا من 

البائع لا يجبره على شيء» وأنه هو الذي يقوم بالاختيار. الأشخاص يعارضون القرارات التي تفرض 

50 عليهم؛ حتى لو كانوا مقتنعين بها ومؤيدين 

202500007 كل لمعل با سيدي اللون الأحمر آم الذهبي أم لها من قبل . 
النضى ا 


ا ل شل در اث تشتري الآن آم نرسله لككم إلى المنرل؟ 


6 طريقة المقارنة بالآخرين: 


إذا كان منتجك متفوقاً» فقد يكون مقارنته بالمنتجات المنافسة طريقة فعالة لإغلاق البيع. 


مثال : 3 


- حهم 
الباق للسشتري: إِن مصابيحنا تعميز بإضاءتها الساطعة. وبطول عمرها نْْ 


الافتراضي؛ ثما يجعلها أفضل بكثير من مصابيح.... 5 "١‏ 4 
هو امه ٠‏ هه هو 5 .)يه الأ ١‏ ا / 
5- طريقة إيجازما تقدم من منافع: 0 8 58 أ 
إذا كانت المقابلة طويلة بين العميل والمشتري» فيفضل أن يقوم البائع 
ل ل ل تكو اسلوبا لأقفال ابيع 
ا يم اسار كَ قدلا يتمكن كثير من الأشخاص تذكر ما 


س1 ذكرته لهم من مزايا ومنافع للمنتج خلال 
البائع للمتتدري : وهكذا كما سيق أن ذكرت لكء فإن المنتج له المقابلة البيعية, وقد يتشتت تفكيرهم 2 
١ 0 ٠ 0‏ مه مو ٠‏ ذلك 
الكثير من الفوائدك: ...6 وسعره معقول جدالء ولايمكن أل يستعت. 'عنة بعض الأمورغير الها ٠‏ فيتم للبخيص 
٠ 5‏ كنهاية المقايلة . 
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- طريقة المجاملة: 

وذلك بتقديم الإطراء لاختيارات العميل» والتركيز على نقطة تناولها العميل خلال العرض» مثل إشارته لأحد ألوان 
السلعة» أو أحد الموديلات التي تم عرضها عليه . 

مثال : 

البائع للمشتري: إن هذا النوع من السيارات» قد صمم بما يتناسب مع احتياجات العملاء أمثالكم . 
6- طريقة ”اشترالآن '": 

وذلك بدفع العميل للشراء في المقابلة من خلال خصم معين أو خدمة مميزة غير اعتيادية. 

مثال : 

البائع للمشتري: إذا قمت بالشراء الآن؛ فستحصل عل لا شاد كا 0 

البائع للمشتري: في حالة شرائك لهذا المنتج الآن؛ ستكون مدة الضمان على المنتج مضاعفة. 


الخطوة السادسة: متابعة العميل وخدمة ما بعد البيع 


يؤكد علماء وممارسو البيع أن استقطاب عميل جديد يكلف أكثر بكثير من امحافظة على العملاء الحاليين. لذلك كان 
غلا 


واحيا على البائع أن لا يعتقد بأن العملية البيعية تنتهي بشراء العميل ا 0011 
لمنتجات الشركة» فهذه هي مجرد البداية» ويجب على البائع الحفاظ ( “ولاء العميل” 
على علاقات طيبة مع العميل حتى بعد الشراء» وأن يحل مشاكله 4 واعرض نتيجة بحثك على زملائك ي الفصل . 
ويعالج شكواه؛ وأن يسحر وقتاً معيناً للاطمئنان على العميل؛ ومدى 
رضائه عن المنتجات التي اشتراها منه. 

ويبمكن أن تحصل المنظمة على ولاء العميل من خلال خدمة ما بعد البيع. 


تتلخص أهمية متابعة العميل في كونها عاملاً مهماً في الأمور الآتية : 


لحان تردتي عرص الجاع وحن قيانية بالعرص البيغي الدج ل 
و الوقوف على مشاكل العملاء في وقت حدوثها. 1 دك 
وزارة التعليص 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


5 تداارلك الالشاكال اللغى فلن عدت الال 1 اك الل ور" 


جوانب مهمة فى خدمة ما بعد البيع و متابعة العميل 


هنالك العديد من الجوانب المهمة والأساسية في متابعة العميل وخدمة ما بعد البيع» نلخص أهمها في الجوانب 
الدقة: 


١‏ - معالجة الشكاوى ومشكلات العملاء: 


0 ووجمره وو دن ىن ديه نيا -نا - نا نا -نا -نا نا - نا لا ا 
طبيعى فى العملية البيعية» بل إنها قد تكون أمرا صحيا فى بعض الأحيان» 


يقول عمر بن الخطاب يات رحم الله من 


وخصوصا عندما يكون هناك صمت من قبل العميل حول المشكلات التي أهدى إلي عيوبي . 


تواجهه؛ ويؤدي ذلك لانتقال العميل إلى منتج آخر أو شركة أخرى],ء 3 هل تستطيع أن توجد رابطا بين هذه 
المقولة ومعالجة شكاوى ومشكلات العملاء؟ 


كر 

ويجب على البائع أن يعامل كل شكوى» وكل مشكلة تقابل عملائه 
بمنتهى الدقة والاهتمام . 
"- قياس رضا العملاء باستمرار: 

00 00 عل الاقم أن بكرن مبادراً في سؤال عملاته عن مدى رضاهم عن المنتجات والخدمات 
التي تقدمها الشركة. وتعمد كثير من الشركات والمؤسسات لتقييم خدماتها ومنتجاتها بصفة مستمرة عن طريق 
الاسسانات المختلفة, 
*- متابعة تسليم الطلبات والتركيبات: 

20 20 الطرات والتركيبات إن كاك الآمر,يتطلب ذلك من الأمور التي يجب أن ييحرص البائع على 
كراشن المشاكل تحدث عند العسليم أو التركيب. 


:. متايعة الضمان: 

في ظل المنافسة الكبيرة بين الكفير من الشركات» يسعى بعضها إلى تقديم الإغراءات تلو الأخرى لجذب المشترين 
المرتقبين. ومن أبرز تلك الإغراءات الضمان على المنتجات والخدمات التي تقدمها الشركة؛ وينصيع ا ثشبراء :ليون 
بالنصائح الآتية عند متابعة الضمان : ش ا التعليم 
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© الضمان مسؤولية والتزام» وجب على الباتة اك ا 
ال 

ل الضمان يُعدٌ اختباراً حقيقياً للبائع والشركة» والالترام به يعد 6لا ل و لال اللا 0001 

9 يعد المشتري الضمان التزاماً من قبل الشركة» ويتوقع لكر 0 
يجب على البائع مراعاة ذلك والاهتمام بالضمان. 


متابعة مردودات المبيعات: 


مردود اق قات واد هي البضائع التي يرجعها العميل بسبب وجود مشاكل وعيوب فيها . وعلى الشركة 
والبائع أن يوجدا نظاماً واضحاً للتعامل مع مردوداك لكات ار 0007 


© .وه© 
© * ا لال 
لل 5 ...هه 
وزارة التعليحم 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


0 2 ( 
(3© تمتع العميل بضمان حقيقي للساعة التي يقوم بشرائها يعد عامل جذب للعملاء المرتقبين. ( ١‏ ) 
(8© طريقة اشتر الآن لإنهاء الصفقة تعني تقديم عرض مغر للمشتري قد لا يحصل عليه بعد المقابلة. ١‏ ) 
(3© رجل البيع الناجح هو الذي ال فرصة للاستفادة من آراء الغملاء. ١‏ ( 
© تنتهي العلاقة بين البائع والمشتري في العملية البيعية بمجرد شراء العميل للسلعة. ) ( 


مهعارات البيك والشراء 


١‏ لل العملاء بعد البيع 


ع الم ادر - دم 


#دودات اسبعات 


الع. ع .171111 


الوحدة الثالتة 
الدرس الثالث عشر: التجارة الإلكترونية 


الهدف من هذا الدرس هو أن: موضوعات الدرس: 
-تَسْرحَ مزايا التجارة الإلكترونية. - مفهوم التجارة الإلكترونية. 
-تُوضْحٌ معوقات التجارة الإلكترونية. - مزايا التجارة الإلكترونية . 
000 أهم أشكال التجارة الإلكترونية . - معوقات التجارة الإلكترونية. 
0 ستهوم العجارة الإلكترونية. - أهم أشكال العجارة الإلكترونية. 


كان فيصا يجلم فى أحد محلات بيع القهوة» وفي الطاولة المجاورة له كان يجلس شخصانء أحدهما يعمل 
على جهاز حاسب محمول» ولقربه منهما استمع إلى بعض الحديث الدائر بينهماء وكان ما سمعه: 


الشخص الأول: أنا أرى أن تقوم بعملية البيع الآن» قبل أن ينخفض السهم. 
وبعد فترة وجيزة... 

الشخص الثاني : الشمك لله. . لقد تمت عملية البيع بنجاح . 

وفى هذه اللحظة بدت الدهشة على وجه فيصل . 


و3 ماسبب دهشة فيصل؟ 
© كيف يمكن لشخص أن يقوم بعملية البيع دون تواجده يذ مكان البيع؟ 
© هل يستخدم الكثيرهذا الأسلوب 4# البيع؟ 


له 86 


سنساط الضوء في هذا الدرس على أحد الأساليب الحديثة في البيع والشراءء وهو البيع والتعواء:عن طريق © 
شب كة الإنترنت . وزارة التعليح 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


مفهوم التجارة الإلكترونية 

لا يخلو علم من العلوم ولا فن من الفنوكن ولا جانب من جوانب الحياة المختلفة في الوقت الحاضر إلا وقد كان 
للإنترنت أثر فيه» وعملية البيع والشراء ليست استثناءً من ذلك» حيث يتم استخدام الإنترنت كوسيلة للبيع والشراء 
مايه ا 2ل مي رايت ظهرت كن 50 حدس 

0ك 0( انيع التقليدي 8 ار البيع عبر الوسائل التقنية 
تعرّف التجارة الالكترونية على أنها: 

وتشمل هذه 0 البيع وا والشراء من خلال اللواقع باللكترونيةع أو 58 الإلكترونية أو ل البريد 


مزايا التجارة الإلكترونية 
١-_انخفاض‏ التكلفة: 


يُعدٌ البيع عبر الإنترنت أقل كلفة من البيع عبر الوسائل الأخرى لأسباب عديدة منها: 

2500 0 الت موتك ماديا لتواجده فهناك العديد من الشركات العي توجد غلى الإنعرتت وليس 
لها موقعاً مادياً تبيع من خلاله. أما تكلفة إنشاء موقع بيعي على الإنترنت فأرخص بكثير من إنشاء موقع 
تقليدي على الأرض» ويستطيع المشتري معاينة آلاف الأصناف من بيته بتكلفة زهيدة دون مشقة الخروج 

© البيع عبر الإنترنت يتطلب عدداً أقل من البائعين» وذلك بسبب وجود التقنية العالية التي تتمتع بها كثير من 
المواقع 0 لخدمة العملاء. 


لس ار ا 
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؟ -الانتشارالأوسع: 


0 أهم المزايا التى ممم بها البيع عبر ركشتو أن ممارسة 5 0 
البيع ليست محدودة بمكان او زمان 3ل 00000000000 : 9955 _- ٠‏ ودع د 
البائع من البيع طوال اليوم» وعلى مدار السنة دون توقف أو تعب أو |' 3 
إلى المشترين المرتقبين أيدما كانواء فالإرتروة 20 ال 00 
الوصول إلى عملاء لم يسبق الوصول إليهم من قبل» وليس من 
المستغرب أن تجد شركة في الهند أو الصين تبيع منتجاتها إلى 
مشترين في الطكرق الأخري الكدد الأرضية» كأوروبا وأمريكا 
مثلاء وهذا يوفرللمشتري مشقة الانتقال لأماكن بعيدة للحصول 
على السلع التي يحتاج إليها. 


٠“‏ الخيارات الأكثر: 
من المزايا المثيرة للبيع عبر الإنترنت» حجم الخيارات التى يستطيع البائع أن يوفرها للمشتري» فاحل للد وى 
:-الفرصة الأ كبر: 


يمكننا مثلأ من خلال صفحة واحدة على الانترنت عرض 
عدد من السيارات؛ وإنشاء رابط لكل سيارة منها . 


معوقات التجارة الإلكترونية 


لعل أهم المعوقات التى تواجه البيع والشراء عبر الإنترنت تتمقل بالاني» مع ملاحظة اختلااف أهمية هذه المعوقات 
باختلاف المكان والزمان: 


ا الأمان: 


وهو الهاجس الأول دائماً في قضية البيع والشراء عبر الإنترنت» وبالرغم من التطور الحاصل في هذا ثَلتْجال؛ !541 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاتايةا 


؟"-اتتشار الانترنت: 


ا ل الس ره نه تفتقل للبنية التحتية اللازمة للإنترنت» وما زالت أعداد 


| 00 مين فيها 7 لظ 55 0 


“"'_التف4ك: 

: - وسائل الدفع: هد و قد كه -حد كد ذا - كا نا نا نا لا-غنا- لط خا كا لم غلا 
حيث تفتقد الكثير من مواقع البيع الالكترونية لوسائل الدفع هناك فئات عديدة آك المجتمع لا يمتلكون 

المناسبة للعملاء المرتقبين» فعلى سبيل المثال تعمد بعض المواقع لقبول | بطاقات التمان. 


الدفع بواسطلة بطافات الائتمان أو الشيكات 0 هه هفات 
كثيرة عند رغبتهم في الشراء عبر الإنترنت . 
5 طبيعة المنتجات المباعة: 

في بعض المنتجات اتات 9اتيابالعين المجردة, 
لا أن يراها بالصور أو الفيديو من خلال الإنترنت . 


5 الحماية القانونيك: 
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ما زالت التشريعات القانونية للتجارة عبر الإنترنت ( التجارة الإلكترونية) عموماً في مراحلها الأولى» ثما يمثل عائقاً 


اناسنا في ناور هذا النوع من القجارة . 
بعض أشكال التجارة الإلكترونية 


هناك العديد من الأشكال والنماذج التجارية للبيع والشراء عبر الإنترنت» ولكن قد يكون من أهم 


تلك النماذج والأشكال البيع والشراء عبر مواقع الإنترنت والمزادات الالكترونية : 


مواقع الإنترنت 


ويُعدٌ البيع والشراء من خلال مواقع الإنترنت هو الطريقة التقليدية للبيع الإلكتروني؛ حيث يقوم 
البائع ( الشركة ) بإنشاء موقع خاص على الإنترنت يضع فيه أصنافه ومنتجاته وخدماته» ويقوم المشتري 
تر اا ينات الائتمان ) أو بالطريقة ة التقليدية ( الحوالات والشيكات ) 
أو الدفع نقدا 'الدفع عند الاستلام” » ثم يستقبل المشتري طلبيته غالبا عبر البريد» أو من خلال شركاتهي 


النقل المتتخصصة. 


البيع عبر المزادات الالكترونية 


حيث يستطيع أي فرد أو شركة وضع منتجاته وخدماته في المزادات الإلكترونية» ويقوم المشترون بالمزايدة عليهاء 
ويفوز صاحب العرض الأعلى . 


ولقد مكنك المرادات الإلكترونية الائعان السك 00 أو من لب لديهم القدرات المادية الكافية لإنشاء مواقع 
إلكترونية وإدارتها للبيع والشراء بكل يسر وسهولة. 


دك وك مك - و كك كد كح كا كا لل لحا لطا لحا لط لط لغش غش- غشس 
هناك الكثير من المواقع التي أصبحت مراكز تجارية لطرح الكثير من الساع التجارية . 

ابحث يك مصادر المعلومات» وقم بتقديم تقرير عنها لزملائك مبينا طرق الشراء منها 
وأكثرها أمانا. 


دهن معنالع 6ه بمأكاصاايةا 


أجب عن الأسئلة الآتية: 

١‏ ضع علامة ٠(‏ ) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (<<)أمام العبارة غير الصحيحة فيما يأتي: 
(ل© من عيوب التجارة الإلكترونية عدم توفر كثير من السلع والخدمات التي يحتاج إليها المشتري. ( 
(3© هناك وسائل تقئية سبقت الإنترنت في الظهور يمكن من خلالها القيام بعملية البيع والشراء . ١‏ 
9 من عيوب استخدام التجارة الإلكترونية في البيع والشراء تكلفته العالية لإتمام تلك العمليات.( 
9© من أهم مزايا الإنترنت التي ميزه عن كثير من وسائل البيع؛ عدم محدوديته برمان أو مكان.' ( 
99 ا ا 2 له ري ار ل لضي تت عنام ترافر لمان لكام ار 
١‏ - نتحدث عن معوقات التجارة الالكترونية: 


تس دص هد اد 


١‏ |هزايا البيع عبر الإنترنت 
البيع عبر الإنترنت ََ 
ميزة «الخيارات الأكثر» للبيع عبر الإنترنت لا يحتاج موقعاً مادياً لتواجده 


وسائل الدفع عبر الإنترنت 5 0 بديلاً للبيع التقليدي 5 


...نك 


عدم توافر الأمان الكافي في التعاملات 


5 85 5 
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ده معنالع عه بومأكاوأا/ةا 
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